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E uma atualizacao no sistema que traz mais
agilidade, flexibilidade e aderéncia a rotina
das lojas, contribuindo para a qualidade
no atendimento ao cliente.

Para o vendedor, oferece mais informacoes
do cliente em tela, facilitando o atendimento
e oferta de produtos.

Ja para o cliente, permite acompanhar
em tempo real sua posicao na fila de
atendimento, garantindo tranquilidade.

A experiéncia do cliente tem um papel
essencial no sucesso de qualquer negocio.
Mais do que adquirir produtos ou servicos,
as pessoas buscam uma jornada completa,

desde a entrada na loja até o pds-venda.

Quando essa experiéncia é positiva, ela
fortalece a relacao com a marca, gerando mais
satisfacao e fidelizacao. Por isso, comecamos
este guia falando sobre a jornada do cliente!
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JORNADA DO CLIENTE

Ao chegar a loja, o cliente utiliza o Totem
Gerenciador de Senhas para selecionar
0 Servico para o qual deseja atendimento.

. ’ CLARO
NAO SOU CLIENTE CLARO MULTI CLARO MOVEL RESIDENCIAL
CLARO 22 VIA OUTROS
EMPRESAS FREFERENCIAL DE FATURA SERVIGOS

Caso o cliente selecione preferencial, um
segundo menu sera exibido com as opcoes.

PREFERENCIAL 80 PREFERENCIAL VOLTAR
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0 Apos a escolha, o sistema solicita a
E identificacao do cliente por meio
do CPF ou numero da linha.

Digite seu telefone ou CPF

4.5 .5 B3
2o el g
) it

&

Nessa etapa, o cliente podera optar
por receber e acompanhar por SMS.

Caso tenha se identificado com o CPF,
uma nova tela sera exibida onde devera
informar o numero de telefone:

S

ro para recebimento de sua senha/protocolo:
(11)99144-0393

10 1 1

10 1 1

en

Para os clientes da base Claro, sera exibido
o nome cadastrado. O cliente podera escolher ser
chamado por esse nome, informar outro nome
de preferéncia ou deixar o campo em branco.
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TIPOS DE SENHAS

ApOs a identificacao, o cliente pode optar
pela senha impressa ou pela senha digital,
via SMS ou pela leitura do QR Code exibido
na tela com o proprio smartphone.

ACOMPANHE SUA POSICAD NA FILA DE ATENDIMENTO ATRAVES DO QR CODE
| vean

SENHA IMPRESSA

CLARO ) |
7502 O talao de senha impressa
PREEERENCIAL 80 contém o numero da

_ senha de atendimento,
31/06/2026 17:50 o tipo de senha escolhido

Vs | pelo cliente, a datae
o0 horario da emissao.
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TIPOS DE SENHAS

SENHA POR SMS

Quando o cliente optar
pela senha digital via
SMS, recebera as
seguintes informacoes:

NUumero da senha
- Data de emissao

da senha

Hora de emissao

da senha

Link para

acompanhamento

O SMS deve chegar
instantaneamente

o
®
.

7 A

[ Mensage &)

w2\

Bem Vindo a Claro

Sua senha eh 2001

Criada em 21/09/2022 17:21
Acompanhe sua posicao:
https://rjux0174.clar m.br
Iv2/wvd/totem/fila/index/51

-~

quinta-feira « 17:12

Bem Vindo a Claro

Sua senha eh 2001

Criada em 22/09/2022 17:12
Acompanhe sua posicao:
https://rjux0174.claro.com.br
N2/wvd/totem/fila/index/54

Visualiza¢do indisponivel

@,/

para o cliente!

Ao clicar no link, o médulo de acompanhamento
da senha sera aberto, permitindo que o cliente
acompanhe as atualizacoes em tempo real.
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MODULO DE
ACOMPANHAMENTO

LR SP SAO PAULO LAPA

CREFERENGIAL 80 E a interface digital

pela qual o cliente pode
7502 acompanhar sua senha.

0810912022 10:58 Além do numero da senha,
também é possivel visualizar
£  Spesommai a posicao na fila de espera e

Sua posicdo é 8 ..
o tempo medio de espera.

X Média de espera:

- SENHA COM
O QR CODE

No acesso pelo QR Code,
o cliente também pode abrir
o modulo de acompanhamento
e no proprio dispositivo movel.

OUTRAS FUNCIONALIDADES

- Quando faltarem 5 senhas para a vez do cliente,
o sistema envia um alerta de proximidade.

- Pelo link no dispositivo moével, o cliente

pode informar atraso (indo para o final da fila,
caso haja mais de 5 senhas em espera) ou
cancelar o atendimento em caso de desisténcia.
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A chamada da senha conta tambéem

com sinalizacao sonora, para pessoas com
deficiéncia visual, e sinalizacao visual no painel
da loja, para pessoas com deficiéncia auditiva.

7502
MESA: 02
MARIANA SILVA

SENHAS 7501 7500 7499 1498
ANTERIORES: MESA: 05 MESA: 03 MESA: 04 MESA: 05

A chamada inclui o nimero da senha,
posicao de atendimento e o nome do vendedor.
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JORNADA DO ATENDIMENTO

Acompanhe, a seguir, a sequéncia rapida de atuacao:

c Acesso ao modulo de atendimento

Modulo

PRD ==» Ferramentas

g
Agente

Autorizado

e Confira a Posicao de Atendimento (PA)

Caso necessite alterar, selecione o numero
correto no menu e clique em “SALVAR”.

e Tudo pronto para comecar?
Clique no campo “PROXIMA SENHA".

e A senha chamada no painel (TV),
é indicada em sua tela

Selecione a opcao “INICIAR ATENDIMENTO”.

e As informacoes do cliente chamado
aparecem nasua tela

@ Finalizando

Indique no sistema o tipo de
atendimento que foi realizado.

TREINAMENTO
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OPERACAO DO SISTEMA IW

Comece seguindo o caminho:

Modulo Ferramentas
PRD
i
Agente
Autorizado Atender

POSICAO DE ATENDIMENTO (PA)

Ao acessar a tela, € obrigatorio validar se a PA
indicada no sistema e onde voceé esta posicionado.

MESA DE
ATENDIMENTO
INICIAR
ATENDIMENTO

STATUS TODAS AS FILAS
Total de senhas em espera
Senhas em espera ha mais de 30 minutos
Ser

Quando estiver apto para iniciar os atendimentos,
cligue no campo “PROXIMA SENHA”.

- (Caso a mesaindicada esteja diferente, o cliente podera ter
dificuldade para identificar para qual PA deve se dirigir.

« O painel realiza a chamada da senha 5 vezes. Apos 1 minuto,
o atendimento € iniciado automaticamente.
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INICIANDO O ATENDIMENTO

A partir do momento em que a senha for chamada
no painel (TV), a senha correspondente aparecera
na sua tela do sistema. Nesse momento, devera
clicarem “INICIAR ATENDIMENTO”.

Ao iniciar o atendimento, vocé vera as
informacoes do cliente. Enquanto
permanecer nesta tela, o acesso

a0 sistema nao expirara.

Nesta tela, também é possivel acompanhar a
quantidade de senhas em espera por tipo de fila,
além das senhas em espera ha mais de 30 minutos
e das senhas proximas de 30 minutos.

T s
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SUGESTOES DE PLANOS

Se, no momento de gerar a senha no totem,

o cliente se identificou, vocé podera visualizar
sugestoes de plano (clientes single movel para
oferta BL fixa e clientes single TV para oferta movel).

[ ¢ infoWeb - Portalde Informagdes X

& httpsy/iw.clar

ol 38 Atuazar Dacos | SAR

Usuéiio: 2006278 // JAQUELINE
D A Fl-Usudio

- Y R Per
CHECK LIST INFORMAGOES Horério Servidor: 30/06/2025 11:15:46 [perfis adicionals)

Deseiicio
Namero: [(11) 98975-3053
Motivo: Classificagao: CLARO MOVEL
Nome . .
el Maiivo SubMotio Area
Descrigio Mot a
. Planos e Senvigos
© ATENDIMENTO (1) Fita:| ATENDIMENTO Telefone: (1) 98975-3053
PREFERENCIAL 80 (0) GHRGMRE | 111568 CPF. 84379299872
PREFERENCIAL (0) Chamada: 11.15.47 T
Mosa atuat 04 Atendimento: 11:1547 Servigos Mével: Tipo de Assinalura. | CLARO CARTAO
Tempo Espera: Oh 1m Descrigio do Pacote: | Nao Disponivel
Tempo Atendimento:_00.00.07 Situagdo: ATVO
[ Tipo Assinatura: Claro Carao___] Caiénia Nao Informado.
Plano Sugerido
@ Dretos esrvdos © Claro 20082025 W20 olerta Mul play + Controle 2568 ) Ambent soqro (3 Tecnooge: PHP & MYSOL
Cliente vai ganhar GB na franquia +2568
Valor da dltima fatura R$33.33
Valor total da oferta MULTI RS 1248
9 Diferenca RS Muli Recomendado vs Plano O

- -
ano atua
e e |CONTROLE 18G5 + 635 NULTI 4608 RENT

do cliente AP o eaiste L 1P oL S GPLAY G OU TV ER
Procedimento de cadastro BL GPON: BL 350M GPLAY C/CEL OU TV PON FID

Finalizar Atendimento | [ Cancelar Senha

Senvico: 2. via de conta v Quantidade: 1|

Filas om atendimento (Senhas Alendidas) Senha: 3001

STATUS TODAS AS FILAS
. Total de senhas em espera
PIanO Sugerldo Senhas em espera ha mais de 30 minutos

Senhas proximas de 30 minutos

267 i 1115
Q Pesquisar “QPar(ensolzvzdo S & S 30/06/2025

Caso apareca o plano sugerido, ao final
do atendimento devera ser indicada a opcao
correspondente a tratativa realizada com o cliente.

24 SENHA: 3007 - ATENDIMENTO, REF: 120269237 xR [ | M Atuaizar Dados | SAIR

v Senvigo: 2. via de conta Quantace:[1 | Ustrio: 2006278/ JAQUELINE
WorkFlow Namero: |(11) 97314-5048 P

Médulo: PRD Yerfil: FI-Usudrio
Horrio Servidor: 30/06/2025 11:54:57 [perfis adicionais]
Motivo: Classifcago: CLARO MOVEL E L
Chanome Denora Woiivo SubMotivo frea
Descricdo Motivo Q.
Planos e Servigos.
Telefone: (11) 97314-5048
Filas em atendimento (Senhas Atendidas) Chegada: 11:54:57 CPF: 43049403845
Chamada: 11:54:57
© ATENDIMENTO (7) d Detalhes
PREFERENCIAL 80 (0) Atendimento: 11:54:57 Servigos Movel: Tipo de Assinatura: ~ CLARO CONTA
PREFERENCIAL (0) Tompo Espera: | 0h Om Descrigio do Pacote:  Néo Disponivel
Tempo Atendimento: 00:01:40 Situaso ATIVO
Tipo Assinatura: Claro Conta Caréncia: Nio
Adimpléncia: Sim Plano Sugerido
Caréncia: Néo Descriéo da oferta Multi Recomendado: 500M + Globoplay - Pos pago 100GB
Cliente vai ganhar GB na franquia +0G8
Valor total da oferta MULTI: R$ 189.8
. Diferenca R$ Multi Recomendado vs Plano
| Atual +R$91.98

InfowWeb

senha: 3007
Fila: ATENDIMENTO

Mesa atuak: 04

Procedimento de cadastro movel POS 50GB + 50GB MULTI RENT MIG
Procedimento de cadastro BL HFC: BL 500M GPLAY CICEL RENT FID
Procedimento de cadastro BL GPON: FIBRA 500M GPLAY CICEL RENT FID
Experiéncia Plano Sugerido
Plano recomendado? Venda n3o realizada v

Qual motivo de no venda? Néo utiliza Banda larga

@ Adicione os servicos e ciique em "Finalizar Atendimento® para finalizar o atendimento! << Selecione >>

Concorrencia

No utiliza Banda larga

Jé tive, estou insatisfeito com o servigo da Claro

Atendimento da Claro & ruim

Cliente com fidelidade ativa no concorrente
S em espera

ha mais de 30 minutos
de 30 minutos

J tenho plano da Claro em nome de outro titular
N&o cabeado

Credito negado
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FINALIZANDO O ATENDIMENTO

Antes de finalizar o atendimento
do cliente, vocé devera indicar,

obrigatoriamente, o tipo de
atendimento realizado.

OPCOES PARA ESCOLHA DOS
CENARIOS DE ATENDIMENTO

I Solicitacao de Il Informacao - Outros;
Cancelamento;

Bl Restituicao Servico;
Bl Alteracio de Dados;
Bl Troca de Chip;

B Transferéncia
de Titularidade;

Il Troca de Plano;

B Mudanca de
Bl Contestaciao/Duvidas Endereco;
Fatura;

B 22 via de fatura;

Il Devolucao de
Equipamento;

Bl Aquisicao - Residencial;
B Aquisicao - Movel;
Bl Aquisicao - Aparelho;

B Aquisicao - Acessério;

I Problemas Técnicos;

Il Troca/Aquisicao;

Bl Negociacao de valores; Il Controle Remoto

Il Busca de pagamento;

i
Claro= T s



A pens

No campo “INFORMACOES’, digite uma
palavra relacionada ao atendimento para que
0 sistema apresente as opcoes disponiveis.

56T - ML

.
I.W Relatérios  WorkFiow

nfoWeb

Fas am atancimarts (Sarhas Arandas)
O CANCELAMENTO (0)
RELACIONAMENTO (0)
TROGAREG (0)
PREFERENCIAL (0)
ATENDIMENTO (0)
2aVIA (0)
EXPRESS (0)
COMBOMULTI (1)
RECARGA (0)
AGENDAMENTO (0)
PREFERENCIALS0 (0)
PREFERENCIALATPS( (0)
PREFERENCIALATP (0)
ATENDIMENTO_ATP (0)
ATENDIMENTO PME (0) |
DEVOLUCAO EQUIPAMENTO (0}

'SENHA: 2001 - COMBOMULT), REF: 121631791

CHECK LIST
Vido
| LEONARDOALVES
Nome:| RE QUENA
|(11) 99144-0353
CLARD COMBO MULTI
Motvo: Servio. MOVEL

Assnatura: CLARO_CONTA

Tipo de Senha;| SMS
Nome Chamads: REQUENA

MOLNO il
Gancetamento:

senna: 2001
Fila: COMBOMULII
Ghegada: 115254
Chamada; 1153.02
Atendimento: 115220
Tempo Espers: 0n 0m
Tempa Atsndiments: 000001
Tipo Assinatura: Clzro Conta
Adimpléncia: Sm
Caréncia: Nio

B O 5 o

Usudno: 45165 /1 LEONARDO

INFORMAGBES

Quaniigade [1

Mok PRD Pesfil Anaista
|| Hotéalo Servidor 05082025 153,02 [perfis acficiormis]

Ocaciigio

Servigos Movel:

ADICIONAR
ol

Moo

Pianas o Sarvigas

Telefone.
CPF

Descrigdo do Pacole.

Situagso
Caréncia

Datalhe
Tipo de Assinatura,

(11) 99144-0393
32124911830

o5
CLARO CONTA
No Disponivel
ATvO
Nio

ADRIANA CHAVES RENNO

Motivo de pausa: << Selecione > -

s sl 1

Solictar pausa

e o zanigoz & clique am 'Finalizar Arsrdiments’ para finalizar o stendimantol

[ Finaiizar Atendimenta | [ Cancelar 5

STATUS TODAS AS FILAS
Total de senhas em espera
Senhas em espera ha mais de 30 minutos
Senhas préximas de 30 minulos

Apos escolher, clique em “ADICIONAR”.
Vocé pode incluir mais de um servico.
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CONTINGENCIA:

Senha de Papel e Geracao Manual

Em caso de indisponibilidade do Totem, o proprio
vendedor podera gerar a senha e entrega-la
ao cliente, como medida de contingéncia.

Modulo Ferramentas
PRD
U
Agente
Autorizado

Essa opcao deve ser utilizada somente

em casos de contingéncia.

Cliqgue em uma das Insira o numero
opcoes de acordo com a de telefone e
necessidade do cliente Nome do cliente.

para gerar a sen ha.

TREINAMENTO
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CONTINGENCIA:

Senha de Papel e Geracao Manual

SENHA DE PAPEL ~

\ LOJA: DATA: [ [
N\ |

Em caso de falha no
sistema de senhas, a senha
em papel sera utilizada ottt e
como contingéncia, T
seguindo o0 modelo:

CANCELAMENTO DE SENHA

Se o cliente desistir do atendimento, clique
primeiro em “CANCELAR SENHA" e, em
seguida, confirme clicando em “OK”".

@ @ InfoWeb- Portal de Informagdes X & Monte seu Combo CLARO OFICIA X | +

€« C e 6

InfoWeb

Filas e atendimento (Serhas Alenddas) -

| © ATENDIMENTO (3) Telefone: (1) 98647-2323

i PREFERENCIAL 80 (0) ] CPF

| PREFERENCIAL (0)

Mesa atual 04 ovel: | Tipo o cLA LE
Descrigo do Pacote:  Nao Disponivel
Stuagdo ATVO
Caréncia Nio
Plano Sugerido

play - Controle 3068
+368

R§71.93

R§ 1248

7ca RS Muli Recomendadovs Plano g ¢ &7

Procedimento e cadastro movel:

Procedimento de cadastro BL HFC: BL 350M GPLAY CICEL OU TV FID
Procedimento de cadastro BL GPON BL 350M GPLAY CICEL OU TV PON FID.

CONTROLE 15GB + 5GB MULTI +5GB RENT
MG

Experiéncia Plano Sugerido
Plano recomendado? << Selecione >> v

STATUS TODAS AS FILAS
Total de senhas em espera
Senhas em espera ha mais de 30 minutos

TREINAMENTO
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CONTINGENCIA:

Senha de Papel e Geracao Manual

TRANSFERENCIA DE ATENDIMENTO

Se o cliente desejar ser atendido por um vendedor
de sua preferéncia ou dar continuidade a um
atendimento anterior, o vendedor que realizou a
chamada podera transferir a senha, selecionando
o nome do vendedor que fara o atendimento ao
cliente e clicando em "TRANSFERIR".

~ -
lW Relatorios  WorkFlow cHeck s IFoRMAGOES

Moo Perit Analisa.
Hordrio Servidor.08/08/2025 11:53.02 et adiconals)
Descriglo Moo ad

; LEONARDO ALVES REQUENA

Plancs e Senigos
(1) 99144-0393 Telefone: (11) 991440333
CLARO COMBO MULTI CPF: 32124911830
: Senvigo: MOVEL
Assinatura: CLARO_CONTA Detalpes]
Fas o tendiment (Saras Atencids) : Sus Tipo de Assinatura:  CLARO CONTA
© CANCELAMENTO (0) TAVES Descrigio do Pacote:  Ndo Disponivel
RELACIONAMENTO (0) : ot Stuagdo ATVO
TROCAREC (0) Caréncia Nio
PREFERENCIAL (0) Senna: 2002
ATENDIMENTO (0) comBoMuLTI
2aVIA (0) Chegada: 115953
EXPRESS (0)
COMBOMULTI (2)
RECARGA (0

Chamada: 115957
Atendimento
AGENDAMENTO (0) Tempo Espera: onom
PREFERENCIALSO (0) Tempo Atencimento: 000000
PREFERENCIALATPG0 (0) \ -
PREFERENCIALATP (0) To Asshnatue:) Claro Corta
ATENDIMENTO_ATP (0) Aptlects| e
ATENDIMENTO PME (0)

DEVOLUCAO EQUIPAMENTO (0) Transferir atendimento para:

Mesa stat 1 ADRIANA CHAVES RENNO

olchog potem 8 Ambiente seguro (3)| Tecnologia PHP & MYSOL.

Atendimento transferido com sucesso!
Clique em *Fechar” para sair do atendimento!

STATUS TODAS AS FILAS
Total de senhas em espera
Senhas em espera ha mais de 30 minutos
Senhas proximas de 30 minutos

Em seguida, confirme a
transferéncia clicandoem “OK”".

ek brdi
Conflamias transdenencia do stescimenta?

K - [ e

2N

ServouMOmC Tyo de Auratsa  CLARD CONTA
Dscrghe o Pacste  Hbo Dlspankel
3 CANGELAMENTO (0)  ALVES Sasmcio ATIVG
RELACIONAMENTO (9} ™ Carbecia o
TROCARECD)
AAL 40

Fan e e ot et

RECARGA

AGENDAMENTC ()

PREFERENCIALBI ()

PREFERENCIALATPSS (0)

PREFERENCIALATE (0}

ATENTIME

ATERINMENTO PME (3)

DEVOLUCAQ EQUIPAMENTO (1) e
e ADRIANA CHAVES RERNG

Aot e pna << Sebaciane >3 -

) Gl o “Irkiar Aecimart” o icias & shmdiesestss 42 charkel
=

Sl o “Canculir Senna” pard shnbini & Menrartt

menta (A ota chegar] - | Cancelar Senha

BTATUS FODAS AS FILAS
Total de senhas em espera
Senhas 6m 0apera ha
Senhas pedximas de 30 mi

TREINAMENTO
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CONTINGENCIA:

Senha de Papel e Geracao Manual

Com a transferéncia realizada, uma mensagem
de confirmacao aparecera na tela. Apos verificar
a transferéncia, clique em “FECHAR”.

STATUS TODAS AS FILAS
Total de senhas em espera
Senhas em espera ha mais de 30 minutos
Senhas proximas de 30 minutos

- Se o vendedor que recebeu a transferéncia da senha
nao estiver em atendimento, a senha sera chamada
novamente no painel (TV), com a indicacao da nova
PA responsavel pelo atendimento.

- Se o vendedor que recebeu a transferéncia estiver
em atendimento, a senha passara a compor a fila da
PA dele. Assim que o atendimento atual for encerrado,
a senha sera chamada novamente no painel (TV),

com a indicacao da PA que realizara o atendimento.

TREINAMENTO
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PAUSAS DO VENDEDOR

Caso precise realizar alguma pausa, o “Motivo da
pausa” devera ser informado, selecionando uma
das opcoes disponiveis na lista, conforme segue:

wwwwwww

@ Amnte szquro (3| Tecnologia: PHP & WySOL.

izar o atendimentot

STATUS TODAS AS FILAS
Total de senhas em espera 0

spera ha mais de 30 minutos 0
s proximas de 30 minutos

A opcao de pausa somente devera ser utilizada nos
casos indicados, pois sera acompanhado por relatorios.

ApOs selecionar, clique em “SOLICITAR PAUSA”

i )
i PREFERENCIAL (0)
i ATENDIMENTO (0)
i 2aviA@)

| EXPRESS ()
| comBomuLTI (1)
i RECARGA (0)
'AGENDAMENTO (0)
PREFERENCIALS0 (0)

°80 (0)

8 Ambiente seguro (3)| Tecnologia: PHP & MySQL

dimento | [ Cancelar Senha

STATUS TODAS AS FiLAS
Total de senhas em espera )

Senhas em espera ha mais de 30 minutos. 0
Senhas proximas de 30 minutos 0

Solicite sempre a pausa antes de finalizar o atendimento do cliente.
Assim, ao encerrar o atendimento, sua PA nao sera considerada para
novas chamadas de senha no painel até que esteja na funcao “PAUSA”.
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ENCERRAMENTO

Com o uso correto do Gerenciador de Senhas,
vocé contribui para um atendimento mais
organizado, agil e alinhado as normas vigentes.

Seguindo as orientacoes deste guia no dia a dia,
é possivel garantir uma melhor experiéncia para
o cliente, alem de mais clareza e eficiéncia na sua
rotina de atendimento.
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