
	Treinamento
	C24_AA_2026 – Conceito C24

	Módulo/Unidade/Aula
	Bem-vindo, Check-in, Exploração

	Vídeo
	1

	Responsável
	Juliana Heleno

	Orientações
	Texto
	Comunicação Com a Equipe de Edição

	
	Na gravação o texto será lido em teleprompter
Na edição o texto será utilizado como legenda
1 minuto de vídeo correspondem à aproximandamente 80 e 90 palavras
	Recursos visuais que devem aparecer nesta cena do vídeo: slide, balão de texto, objeto, elemento gráfico, ícone, personagem, etc...

	Cena
	Falas do(a) Apresentador(a)/Entrevistado(a)
	Descrição do Recurso Visual
	Links com Referências dos Recursos

	1 - Abertura
	Olá! Chegou a hora de entender como funciona a Jornada do cliente na C24.
	Apresentador em estúdio do lado esquerdo da tela.

Lettering à direita:  Vamos ver como funciona a Jornada do cliente na C24? 
	

	2 – Passo 1
	O atendimento não começa dentro da loja. O cliente já chega com uma opinião formada por tudo o que viu na internet ou ouviu sobre a marca.

	O apresentador à direita da tela e ao fundo um ambiente que sugira o mundo digital (pode ser uma tela ao fundo mostrando redes sociais ou o site da Claro) para ilustrar que a jornada começa antes do contato físico.

Lettering à esquerda: 
A experiência começa antes da loja.
	

	Cena 3
	A experiência continua quando ele decide nos visitar, e a primeira impressão acontece logo no pórtico. O vermelho da Claro não está ali por acaso: ele transmite energia e convida o cliente a entrar.

Aqui, cada detalhe faz a diferença na percepção que ele leva e no que decide comprar.
	(O Pórtico): Transição para uma imagem imponente da fachada da loja, destacando o portal vermelho. A câmera faz um movimento de "entrada", simulando o ponto de vista do cliente.

Lettering 1: O vermelho que convida

Lettering 2: Cada detalhe conta
	

	Cena 4 
	
As lojas Claro tem características marcantes que fazem com que a chegada na loja seja uma experiência agradável e que explora os sentidos.

	Câmera passeando pela parte interna da loja.
	

	Cena 5
	
Para garantir isso, fique atento à organização da loja. Um ambiente impecável ajuda você na hora de acolher o cliente. Verifique sempre os padrões e, se notar algo que possa melhorar, dê sua sugestão. O ambiente também vende!

	Imagens da fachada da loja ao fundo do apresentador, que estará à direita da tela.
	

	Cena 6
	No primeiro contato, não basta apenas dizer 'bem-vindo'. O acolhimento vai além das palavras. Sua postura, seu olhar e seu sorriso dizem muito antes de você abrir a boca. Lembre-se: o seu corpo também fala com o cliente.
	Imagens de interação entre uma vendedora sorridente e um cliente.

Lettering:
O acolhimento vai além das palavras.
	

	Cena 7
	Mantenha uma postura aberta e um olhar atento. Mostre que você está pronto para entregar um atendimento feito sob medida para cada cliente.
	Apresentador à direita.

Lettering à esquerda:
Postura aberta
Olhar atento Atendimento sob medida

	

	Cena 8
	O 'Bem-vindo' serve para causar uma ótima primeira impressão. Por isso, sorria! Um sorriso verdadeiro abre portas e torna o atendimento muito melhor para você e para o cliente.

	Apresentador à direita.

Lettering à esquerda:
O sorriso abre portas
Sorriso genuíno=Melhor experiência


	

	9- Passo 2

	O Check-in é o primeiro contato e o ponto de partida para entender o cliente. Mais do que escutar, você deve ouvir com atenção e perceber o momento de quem chega.  

Depois de entender a demanda, realize a identificação por CPF ou telefone para direcionar o atendimento da forma mais adequada.
	Apresentador à direita.

Lettering à esquerda:
Check-in: Ouvir, perceber e orientar.
	

	Cena 10

	Pagamentos, faturas e boletos podem ser encaminhados para o autoatendimento. Já para outros atendimentos, a senha digital pode ser enviada por SMS ou QR Code, permitindo que o cliente acompanhe a fila pelo celular com mais comodidade.
	Imagens do totem (onde vemos um cliente usando o equipamento). 
Depois, mostra o celular com a senha digital na tela.

Lettering à esquerda:
Autoatendimento: Mais autonomia e agilidade
Outros assuntos: Acompanhe sua senha pelo celular
	

	Cena 11

	Quando chega a vez do cliente, a chamada no painel exibe não apenas a senha, mas também o nome e a foto do colaborador responsável pelo atendimento, trazendo mais proximidade, empatia e facilidade de localização.
	Imagens do Painel de senhas da loja 
Nome + foto do colaborador destacados 
Cliente olhando e localizando facilmente o atendente

Lettering à esquerda:
Nome e foto para facilitar a identificação
	

	Cena 12

	Ao chegar na mesa de atendimento, o colaborador acessa a ficha do cliente com informações vinculadas ao CPF ou telefone informado, tornando o atendimento mais ágil, personalizado e conectado à rotina do cliente
	Imagens do cliente na posição de atendimento e
Colaborador acessando ficha

Lettering à esquerda:
Tecnologia para facilitar a experiência
	

	13 – Passo 3

	A exploração é o momento em que o cliente pode conhecer melhor os produtos e serviços da loja.
Aqui, ele tem a oportunidade de testar, visualizar, tirar dúvidas e entender, na prática, tudo o que está disponível.
É um momento mais livre, que ajuda o cliente a ganhar confiança e descobrir novas possibilidades
	Apresentador à direita.

Lettering à esquerda:
Exploração gera oportunidade
	

	Cena - 14

	Se o cliente não demonstrar interesse em explorar por conta própria, vale fazer um convite de forma leve e natural.
A ideia é deixar o cliente à vontade para conhecer a loja, tirar dúvidas e descobrir produtos enquanto aguarda o atendimento.
Esse também é um ótimo momento para gerar novas oportunidades de venda, de forma espontânea e sem pressão.

	Apresentador à direita.

Lettering à esquerda:
Convide o cliente a explorar.
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