


PLANTAO

Resposta esperada:

Fazer uma positivacao corretamente
e interfonar para os clientes, divulgar
no elevador a data da visita.

Critérios de validacao
do facilitador:

® Positivacao
® Comunicacao

Resposta esperada:

Guia de positivacao,
cracha e uniforme.

Critérios de validacao
do facilitador:

®@ Preparacao
©@ Padronizacao
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PLANTAO

Resposta esperada:
* PLANTAQO °

Colocar os materiais
de positivacao.

Critérios de validacao
do facilitador:

©@ Organizacao
©@ Execucao

Resposta esperada:

P 4 N 4 . ' .
= /_/_,-\__/\J_/‘_,-_O ~ Tentar negociar com o sindico uma
outra area para se realizar o plantao
e nao perder o agendamento.

Critérios de validacao
do facilitador:

© Negociacao
©@ Flexibilidade

TREINAMENTO
COMERCIAL




PLANTAO

Resposta esperada:

* PLANTAO ° | [siiisisttimibpteiin ot
)
folheteria, e tentar negociar com o sindico
uma nova data, pedir para o sindico
reforcar no grupo de mensagens do
condominio a sua presenca no plantao.

Critérios de validacao
do facilitador:

@ Proatividade
®@ Negociacao

Resposta esperada:

~
Con?b.lnar com o0s chenFes o melhor ® JD_/,.A.J\J:/‘.AO o
horario para um atendimento

personalizado e mais assertivo,

otimizar as horas do plantao e

ter organizacao estratégica.

Critérios de validacao
do facilitador:

@ Planejamento
@ Personalizacao
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PLANTAO

Resposta esperada:

Se manter em contato com o 2 )[4 -l
o . e > JJ—/IJ-\-JU ./d./-.\/ 4
sindico, se colocar a disposicao,

mandar o material de ofertas.

Critérios de validacao
do facilitador:

©@ Relacionamento
@ Follow-up

Resposta esperada:

» 4 1 AL ; o
- _,./_/_H__/\J_/'_,._u ~ Combinar com o sindico e
preferencialmente estar presente no

dia dos eventos para fomentar mais
oportunidades de atendimentos.

Critérios de validacao
do facilitador:

@ Alinhamento
©@ Presenca
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PLANTAO

Resposta esperada:

Realizar a sua atuacao de forma
reativa e nao proativa e sem o

@ _/_‘/_/AM'_/‘AO - devido planejamento das suas
atividades para o plantao.

Critérios de validacao
do facilitador:

@ Reatividade
®@ Desorganizacao

Resposta esperada:

Atendimento consultivo, entendendo as
necessidades do cliente e relacionando
as oportunidades observadas para gerar
uma melhor experiéncia ao cliente,
sendo uma resolucao de problemas,
adequacao de planos etc.

Critérios de validacao
do facilitador:

@ Atendimento Consultivo
@ Solucao
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Resposta esperada:

E necessario abordar
proativamente os clientes.

Critérios de validacao
do facilitador:

©@ Abordagem
@ Proatividade

TREINAMENTO
COMERCIAL
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> FLANTAO °




CONTATO

Resposta esperada:

Retornar o contato o mais rapido
® CONTATO ° possivel, se apresentar, pedir
desculpas pela auséncia no
atendimento e entender o motivo
O cliente ligou e da ligacao, demonstrando interesse
vocé nao atendeu. e disponibilidade para ajuda.

Chamada ignorada!

0 que fazer? Critérios de validacao

do facilitador:

@ Proatividade
©@ Rapidez noretorno
@ Postura profissional e empatica

Resposta esperada:

Explicar que possui uma rotina diaria de ® CONTATO »
acompanhamento de leads e retorno
ao cliente dentro do prazo definido

(preferencialmente em até 24h).

Alarme falso!

Vocé recebeu um
alarme do cliente,
mas nao tratou.

Critérios de validacao Qual a sua rotina
.ge ® de leads?
do facilitador:

© Organizacao
©® Compromisso com SLA
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CONTATO

Resposta esperada:

Reformular a explicacdo usando e CONTATO o
uma linguagem simples, confirmar

o entendimento do cliente, utilizar Falha na comunicacao!
exemplos praticos e esclarecer duvidas

antes de avancar na proposta. Um cliente em
potencial nao entende

sua proposta.

Critérios de validacao e o
do facilitador:

@ Clareza
©® Adaptacao da linguagem
@ Foconocliente

Resposta esperada:

e CONTATO Explicar que a lista facilita a

comunicacao com moradores,
A tecnologia ao seu favor permite divulgar novidades e

ofertas de forma organizada.

Vocé criou uma lista de
transmissao do condominio
para comunicacao.

e Critérios de validacao
do facilitador:

© Uso estratégico da tecnologia
@ Relacionamento de longo prazo
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CONTATO

Resposta esperada:

Reconhecer afalha e reforcaraimportancia
o CONTATO do acompanhamento constante,
explicando que o ideal é manter contatos
Sem resposta! periodicos para nao perder oportunidades
e manter o interesse do cliente. Criar uma
rotina de atendimento, com lembretes
para ter uma melhor organizacao diaria.

Vocé ficou 7 dias sem fazer
contato com um cliente
que estava no funil.

Eeni D Critérios de validacao

do facilitador:

@ Autocritica
©@ Visao de oportunidade perdida
© Organizacao

Resposta esperada:

Destacar que agilidade no atendimento
aumenta a confianca do cliente,
melhora a experiéncia e eleva as
chances de conversao.

e CONTATO »

Sempre atento

Vocé tratou o alarme do
cliente em menos de 24h.

Critérios de validacao
do facilitador:

@ Agilidade
© Foco na experiéncia do cliente

© Boa pratica comercial

@ Oportunidade com novos clientes

t

Comentem.
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CONTATO

Resposta esperada:

e CONTATO »

Pratique a escuta ativa

© Hoje, como € a sua experiéncia
cominternete TV?

© Asualinhaatual atende bem
suas necessidades ou ja passou Vocé escutou o cliente e
por alguma dificuldade de sinal entendeu suas necessidades

ou internet? oferecendo a ele o servico
mais adequado.

Critérios de validacao e er it
do facilitador: de sondagem.

©@ Perguntas abertas
®@ Foco em necessidade
@ Escuta ativa

Resposta esperada:

e CONTATO o
Buscar apoio da portaria/sindico, revisar
Faltou informacio anotacoes do atendimento, retornar
ao condominio em outro horario ou
Vocé encontrou um cliente utilizar canais internos disponiveis para
em potencial, mas esqueceu identificacdo do morador.

de pegar o numero do
apartamento e o telefone.

Critérios de validacao
Como encontrar dO facilitador.

esse cliente?

@ Persisténcia
@ Uso de relacionamento no condominio

® Organizacao
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NEGOCIACAO

Resposta esperada:

Oferecer um plano adequado

() NEGOC’ACA"O ° ao perfil de consumo do cliente,

considerando quantidade de

Acordo justo! servicos, uso real, beneficios e custo-
-beneficio, garantindo equilibrio

| seria um plan -
QST MRy entre valor percebido e preco.

com valor justo na
data de hoje?

Critérios de validacao
do facilitador:

©@ Foco na necessidade do cliente

@ Visao de custo-beneficio

@ Postura consultiva (nao empurrar
produto)

Resposta esperada:

Ouvir o cliente, entender o motivo »

da solicitacao, reforcar os beneficios L NEGOC’AGAO ®
do plano, apresentar alternativas

(upgrade, combos, beneficios) e Negociacao complicada!
negociar dentro das regras, sem

comprometer o valor do servico. Um cliente exige um

desconto maior.

Critérios de validacao 0 que fazer?
do facilitador:

®@ Escuta ativa
©@ Capacidade de contornar objecoes
© Negociacao com valor, nao so6 preco
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NEGOCIACAO

Resposta esperada:

e NEGOCIACAO
Escutar o cliente, entender sua real Negociador habilidoso!
necessidade e transformar isso em
uma proposta de valor, criando uma Conquiste um
relacao de confianca. cliente dificil com

suas habilidades
de negociacao.

Hoje qual vocé

Critérios de Validagéo considera a maior
orc habilidade de
do facilitador:

um executivo?
®@ Visao consultiva
©@ Comunicacao
@ Relacionamento

Resposta esperada:
~ NEGOC'ACAO g Analisar consumo, servicos nao

Atencio aos detalhes utilizados, planos defasados,
valores altos e possibilidades de
Apds analisar a fatura combo ou upgrade que tragam
vocé encontra uma mais beneficios ao cliente.

oportunidade.

Qual sua dica para

encontrar oportunidades crlterlos de Valldagéo
P Y do facilitador:

@ Analise critica
@ Identificacao de oportunidades
@ Personalizacao da oferta
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NEGOCIACAO

Resposta esperada:

e NEGOC’ACA‘-O J Assumir o erro, corrigir

imediatamente com transparéncia,
explicar corretamente a informacao

Atencao as informacoes

Vocé passou uma e manter a confianca do cliente.

informacao errada
ao cliente.

Qual a melhor maneira de Critérios de validacao

corrigir a informacao? o
do facilitador:
@ Etica
@ Transparéncia
@ Postura profissional

Resposta esperada:
Explicar que acompanha o mailing com ' NEGOC’ACAO .

frequéncia, prioriza clientes de risco, Perdeu oportunidade
entra em contato preventivamente e

oferece solucdes para retencao. O cliente estava no
mailing de blindagem
e nao foi trabalhado.

Qual a sua rotina para

critériOS de Valida(,:éo trabalhar blindagem?
do facilitador:

®@ Organizacao
@ Gestao de carteira
@ Visao de retencao
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NEGOCIACAO

Resposta esperada:

Prestar um bom atendimento, pedir ° NEGOC’ACAO ()

indicacao no momento certo, manter
relacionamento e demonstrar confianca Oportunidade de negécio!

e credibilidade ao cliente. ;
O cliente oferece

uma indicacao.

Qual a sua dica para

Critérios de validagéo conseguir mais indicacdes?
do facilitador:

@ Pds-venda
@ Relacionamento
@ Proatividade comercial
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ARGUMENTACAO

Resposta esperada:

® ARGUMENTACAO ® Apresentar o MPLAY como um
beneficio que amplia a experiéncia do
cliente, oferecendo acesso a diversos
- conteudos em um Unico lugar, uma Unica
Convenca um cliente fat didad .
indeciRiEnm un] atura, com comodidade, economia

Argumento convincente!

Qual asua dica para 2R . ~
vender + MPLAY? crlterl.O.S de Valldagao
do facilitador:

@ Clareza do argumento
® Conexao com beneficio real
@ Linguagem simples e persuasiva

Resposta esperada:

Preco costuma ser a maior objecao.
Para contornar, reforcar custo-
-beneficio, beneficios do servico,
diferenciais da Claro e adequacao do
plano a necessidade do cliente. Hoje qual é a maior
objecao do cliente?

® ARGUMENTACAO ®

Falha na argumentacao!

Critérios de validacao Como contornar?
do facilitador:

©® Reconhecimento da objecao
©® Argumentacao baseada em valor

®@ Seguranca na resposta
TREINAMENTO
COMERCIAL



ARGUMENTACAO

Resposta esperada:
® ARGUMENTACAO ®

Destacar qualidade de rede,
cobertura, estabilidade, Citou os beneficios
beneficios exclusivos,
atendimento exclusivo e portfolio O cliente mencionou
completo de servicos da Claro, © b G il

sem desmerecer a concorréncia ST R
: citando os diferenciais

da Claro.

Critérios de validacao
e d Como superamos a
do facilitador: concorréncia?

@ Postura ética
@ Uso correto dos diferenciais
®@ Confianca na marca

Resposta esperada:

® ARGUMENTAQAO ® Respeitar a decisao do cliente,
agradecer o tempo, manter

Cliente irredutivel relacionamento, deixar contato
para futuras oportunidades.

Vocé argumentou muito
bem, mas o cliente decidiu
nao comprar.

0 que fazer? Critérios de Validagéo
do facilitador:

@ Respeito ao cliente
@ Visao de relacionamento
® Maturidade comercial
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CONCORRENCIA

Resposta esperada:

® CONCORRENCIA ® Destacar os diferenciais da Claro,
como qualidade de rede, cobertura,
Batalha! estabilidade, portfélio completo
. > . de servicos, beneficios exclusivos
O cliente esta indeciso e atendimento, sem desmerecer a
entre o seu produto N
e dashi concorréncia.

Apresente sua Critérios de validacao

argumentacao. Caso seja

eficaz, ganhe 5 pontos. do faCiIitadOr:

© Argumentacao baseada em valor
@ Postura ética
©@ Seguranca e clareza

Resposta esperada:

Oferecer propostas personalizadas, ® CONCORRENCIA ®
destacar beneficios exclusivos,
apresentar combos, realizar bom Estratégia!
atendimento e criar relacionamento

para gerar confianca e migracao. Encontre uma maneira
de atrair clientes

da concorréncia.
Critérios de validacao Caso sejaeficaz,
oge ganhe 5 pontos.

do facilitador:

@ Criatividade estrategica
®@ Foconocliente
@ Visao de longo prazo

t



CONCORRENCIA

Resposta esperada:

Atuar de forma proativa, reforcar ® CONCORRENCIA ®
relacionamento com clientes ativos,
revisar contratos, oferecer melhorias Vendedor rival!

ou beneficios e acelerar fechamento. <
A Vovi esta tentando

roubar seus clientes.

Ganhe um bonus de 5

Critérios de validacao e R

venda nesta rodada.
do facilitador:

@ Proatividade
@ Gestao de carteira
@ Agilidade comercial

Resposta esperada:

®© CONCORRENCIA ® Buscar entender o novo produto,
estudar seus diferenciais, ajustar
Mudanca de mercado! a estratégia comercial e reforcar

A Ski lancou um os pontos fortes da Claro.

produto inovador.

Pule sua proxima venda

para estudar o novo critérios de Validagéo

produto e ajustar

SuacSsEsela: do facilitador:

©@ Capacidade de adaptacao
@ Visao estratégica
@ Aprendizado continuo

t



CONCORRENCIA

Resposta esperada:

® CONCORRENCIA ® Unir forcas com outro vendedor,
compartilhar informacaes,
Alianca temporaria! alinhar estratégias e dividir
oportunidades para aumentar

a chance de sucesso.

Faca uma parceria com
outro jogador nesta
rodada para enfrentar
a concorréncia.

ot g Critérios de validacao
divida os ili .
pontos igualmente. do facilitador:
@ Trabalho em equipe
® Comunicacao
@ Estrategia colaborativa

Resposta esperada:

Esclarecer os clientes com ® CONCORRENCIA ®
informacoes corretas e

transparentes, reforcar a Concorrente desleal!
credibilidade da Claro e

L A KIM esta espalhando
manter postura ética. informacoes falsas

sobre o seu produto.
Resolva a situacao

Critérios de validagao explicando a verdade

aos clientes.

do facilitador: SRS P iost

@ Etica
©@ Clareza na comunicacao
©@ Defesa da marca




CONCORRENCIA

Resposta esperada:

Reforcar valor e diferenciais do ® CONCORRENCIA ®
servico, evitar guerra de precos, i .
manter relacionamento e preparar Promocao agressiva!

acoes futuras para retencao. A Vovi esta oferecendo

descontos substanciais.

Perca uma venda
nesta rodada.

Critérios de validacao
do facilitador:

©® Maturidade comercial
©@ Foco em valor, nao so preco
©@ Visao estratégica
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CONTATO

Resposta esperada:

e CONTATO » Sim, desde que siga as regras do canal.
- O vendedor deve atender de forma
Reunido inesperada! cordial, identificar a necessidade,
registrar o contato e encaminhar
corretamente caso nao seja dasua
carteira, sem perder a oportunidade.

Encontre um cliente
em potencial enquanto
estiver fora do plantao.

Vocé atende clientes Critérios de validagéo

fi d ira? o
< do facilitador:

@ Proatividade
@ Respeito as regras do canal
@ Foco na experiéncia do cliente

Resposta esperada:
As indicacoes vém de clientes e CONTATO

satisfeitos, bom relacionamento,
pos-venda bem feito e presenca Indicacao valiosa!

constante no condominio.

Um cliente indica um
amigo interessado
em seu produto.

Critérios de validacao De onde vem
dO facilitador' suas indicacoes?

@ Valorizacao do relacionamento
@ Pos-venda
@ Proatividade comercial
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CONTATO

Resposta esperada:
Ouvir o cliente com atencao, e CONTATO e

demonstrar empatia, buscar
solucao dentro dos canais corretos, Cliente insatisfeito!
acompanhar o caso até a resolucao

e manter o cliente informado. Um cliente retorna

com reclamacoes sobre
o produto.

Critérios de Validagéo Como solucionar?
do facilitador:

@ Escuta ativa
® Empatia
© Responsabilidade com a solucao

Resposta esperada:
e CONTATO o Reconhecer que um bom

atendimento gera fidelizacao,
Cliente fiel! recompra, indicacoes e fortalece

o relacionamento com o cliente.

Um cliente satisfeito
retorna para fazer
outra compra.

Comentem. Critérios de validacao
do facilitador:

@ Visao de longo prazo
@ Valorizacao do cliente
© Relacionamento continuo
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CONTATO

® CONTATO »

Boas-Vindas

Novos moradores
acabaram de chegar ao
condominio e vocé foi
eficiente ao apresentar
os servicos Claro.

Como vocé identifica
novos moradores?

Resposta esperada:

Por meio de contato com
portaria ou sindico, observacao
de mudancas, indicacoes de
moradores e acompanhamento
do condominio.

Critérios de validacao

do facilitador:

@ Proatividade

@ Uso do relacionamento no condominio
©@ Organizacao
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NEGOCIACAO

Resposta esperada:
Ouvir atentamente o cliente, L NEGOC’ACAO L

entender suas expectativas, reforcar
os beneficios e o valor do servico, Clientes exigentes!
apresentar alternativas viaveis dentro
das regras e manter postura consultiva,
evitando concessoes indevidas.

Os clientes estao mais
exigentes do que o
normal. Negocie com
cuidado para nao

Critérios de validacao perder vendas.
do facilitador: Comentem.

© Escutaativa

@ Controle emocional

©@ Negociacao baseada em valor,
nao apenas em preco
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ARGUMENTACAO

Resposta esperada:

® ARGUMENTACAO ®
Debate saudavel Respe|tar.o tem.pg.do cliente,
reforcar disponibilidade
O cliente pontuou para duvidas, combinar um
algumas objecoes retorno, registrar o contato
e vocé apresentou e manter o relacionamento
argumentacoes validas, ativo sem pressionar.

mas ele ainda precisa de
mais tempo para pensar.

Critérios de validacao
O que fazer agora? do facilitador:

@ Argumentacao baseada em valor
@ Postura ética
©@ Seguranca e clareza

Resposta esperada: -

® ARGUMENTACAO ®
Ouvir atentanje!wte o cliente, agradecer Telefone sem fio
por trazer a duvida, esclarecer os
fatos com informacoes corretas e Um cliente procura vocé
transparentes, contextualizar a situacao querendo confirmar
e reforcar os diferenciais e beneficios algumas iqformagbes
do servico Claro. que ouviude um

feedback negativo
de outro cliente.

Critérios de validacao
do facilitador: Negocie para nao

perder a venda.

@ Respeito a decisao do cliente
© Organizacao de follow-up
@ Visao de relacionamento e longo prazo
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PLANTAO

Resposta esperada:

Reforcar beneficios principais, - PLANTAO -

esclarecer duvidas finais,
apresentar uma proposta objetiva

Clientes indecisos!
e usar perguntas de fechamento,

respeitando o tempo do cliente. O Lt sestan

demorando mais do que
o normal para decidir.

Critérios de validacao
do facilitador:

@ Técnica de fechamento
©@ Clareza na proposta
®@ Postura consultiva

Conduza o cliente
ao fechamento.

Resposta esperada:
- PLANTAO - O melhor horario é aquele com

maior circulacao de moradores,
geralmente inicio da manha, horario

Eficiente!

de almoco ou final da tarde/inicio
da noite, pois aumenta a chance
vendas rapidas. de abordagem e conversao.

Organize-se e faca

Qual o melhor horério Critérios de validacao
de plantao no seu oy
do facilitador:

condominio e por qué?
@ Planejamento

® Conhecimento do fluxo do condominio
@ Foco em produtividade
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