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Instrucoes de
Navegacao

Confiraaquicomo serda
navegacao e as interacoes
do treinamento:
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mancar ()

Fechar X




Clard empresas

I Por que este treinamento ¢ importante?

0acompanhamento da quebra de agenda é um ponto
essencial para garantir um processo de vendas mais
eficiente e uma melhor experiéncia para o cliente.

Neste treinamento, vocé vai entender os conceitos
& processos importantes, saber como agir
corretamente em cada situaao e aplicar

praticas que evitam quebras desnecessérias

Assim, a0 término deste treinamento, vocé estara mais
preparado, mais seguro e contribuindo para uma
operagao muito mais eficiente.
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Antes de falarmos sobre
Quebra de agenda...
Eimportante que vocé conhega as etapas
anteriores ao procedimento propriamente dito.
As etapas que precedem a quebra de agenda sao
fundamentais para a compreensao desse
procedimento como um todo.

Vamos 157
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0 que vamos ver:
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0 que vamos ver:

Agendamento
Quebra de agenda
Backlog

Boas-praticas.
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0 que é instalacao?

Instalagao é o processo em que um
técnico da Claro vai até a empresa do
cliente para ativar e configurar os
servicos contratados,

Para que a instalago aconteqa, ¢
necessirio cadastrar a venda nos
sistemas Net Sales/Solar e gerar uma
ordem de servico, que deve ser
acompanhada de um agendamento.
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Processo de instalacao

Fluxosimples

0 — 8

Preparagao (1 Dia) Execugio

Conclusao

&criada e despachada garantia de 30 Dias
a

Reagendament
Quandoanstiagiodascontsce porsgum
impedimento, o BKO Comercial entra em
TG T O P E T
ser retomado quando o préprio cliente solicita.




Atencao

O SLA médio de
reagendamento é de

5 dias.
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0 que vamos ver:

Instalagao
Quebra de agenda
Backlog
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Agora que entendemos
todo o processo de
instalacao e vimos que
ele comeca no processo
de venda, vamos avancar
para o préximo ponto:
como funcionam as
regras de agendamento
que garantem a execucao
correta da instalacao.
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Como agendar instalagoes
Aregra das 24 horas

Venda realizada no periodo da

Venda realizada no periodo da

manha do dia 20. tarde do dia 20.
& vend 2.
8 8 vendablogueiaa
do dia 20 ea manha do dia 21. manhs e a tarde do dia 21.
Primeiro agendamento possivel: Primeiro agendamento possivel:
tarde do dia 21




Lembre-se: O periodo em que vocé pode realizar
o agendamento é o préximo periodo



IMPORTANTE!

Temos um melhor sucesso na instalagao,
quando o agendamento é realizado o mais
préximo possivel da venda, porém, é importante
respeitar a conveniéncia do cliente e deixar claro
qual o periodo escolhido.

Reforce com o cliente que a instalagao é por
periodo e é necessirio ter alguém maior de
idade para receber e acompanhar o técnico.




Oagendamento da instalaao em pontos
comerciais como shoppings e galerias, precisam
de informacoes complementares.

E necessario que 0 assinante pegue autorizagao
para entrada dos técnicos na administragao
doshopping,

Deve ser respeitado o horrio determinado pelo
estabelecimento e o responsavel pela loja deve
estar no local.
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Agendamento em pontos comerciais
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Agendamento em pontos comerci

Encaminhar para
Backoffice da £PS.

etua
ainstalago.

—
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Agendamento em pontos comerciais

Entrar em contato
com o assinante

para explicar o
procedimentoe
repassar os dados
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Agendamento em pontos comerciais

Encaminhar

preenchida
a0Backoffice

—



Vocé sabia que existe uma régua de
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Régua de comunicagao técnica

Aréua de comunicacio define ospontos e (RS SEESRRUHES AT
contato entre a empresa e o cliente para
‘garantir que ele esteja informado sobre o
status do atendimento.

O cliente passa a receber as notificacdes da
réguaa partir do momento em que a ordem
de servigo é gerada.
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Régua de comunicagao técnica

Arégua de comunicagao define os pontos de
contato entre a empresa e o cliente para
‘garantir que ele esteja informado sobre o
status do atendimento.

e
@ g W &
0 cliente passa a receber as notificagdes da

régua a partir do momento em que a ordem Whatsapp AvP
de servigo é gerada. MINKACLARD

ue e conhega os canais u

Telefone. Email
(pesquisasde.
satsfagao)
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IMPORTANTE!
Arégua de comunicacio s6 funcionara
se todos os dados do cliente estiverem
cadastrados corretamente.

© E-mail correto do cliente.

B celular cadastrado no campo celular




0O que vamos ver:

Instalacao
Agendamento
Backlog
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Agora que vocé compreendeu bem o que saoas
etapas de instalagao e agendamento, vamos falar
sobre quebra de agenda.

Quebra de agenda é qualquer interrupcao nio
planejada que altera o cronograma previsto,
impactando diretamente  execucio da visita

técnica ea instalagao dos servicos.

Agora, vamos entender: em quais cendrios essa
quebra pode acontecer e, diante disso, se
necessario, como devemos agir?
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Na quebra de agenda, é fundamental

compreender os motivos e identificar quem
ode atuar e de que forma, garantindo

direcionamento as nossas aoes no dia  dia.

Aseguir, vamos ver o que &
importante observar.
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b
Glossario de quebra de agenda

Conhecer os codigos de quebra de agenda é fundamental para entender o motivo da
ocorréncia, agir corretamente e evitar que a quebra se repita

Ao analisar cada item, vocé garante registros mais precisos e decisoes mais assertivas:
[EEETR identifica o motivo da quebra de agenda.
LY LEHER indica a natureza da ocorréncia (Técnico, Comercial, Cliente ou Outros).

igi

[T orienta o que deve ser feito para tratar a situacao.

[T apresenta medid: i reduzir




Confira, a seguir, os principais codigos de quebra de
agenda que exigem sua atencao e acao direta.
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Clique para descobrir a acao esperada
para cada cédigo.
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Clique para descobrir a agao esperada
para cada codigo.

€OD 106 - Cliente ausente

Descrigao: Quando o técnico vai a

0 quevocé deve faze

Como vocé pe
data combinada ese
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Clique para descobrir a agao esperada
para cada codigo.

COD 125 - Cliente desiste da agenda

o: Quando o técnica vai até o local e o cliente informa que precisa solicitar o

0 que vocé deve faze ao cliente que e n doapp

Minha
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Clique para descobrir a acdo esperada
para cada cédigo.

te para validar m
aminhar par

cliente solicitou 0 servigo e que deixe todos 0s
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Clique para descobrir a acdo esperada
para cada cédigo.

o 0 técnico vai até o local de instalagao e detec
inform P

poisé > que a empresa nao

0 que vocé deve fazer: Realizar ai
o, confirr fados.
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Clique para descobrir a acao esperada
para cada cédigo.

0 que vocé deve faze a . onfirmar se de
" i ontrata

quipe técnicz

Como vocé pode evitar: o ata de instal
contratados, além de comun obre




Além das situacoes em que vocé

atua diretamente, existem outras

quebras de agenda que envolvem
acoes de diferentes areas.

Baixe o Glossario de Quebra de
Agenda disponivel no final do
treinamento e entenda como

cada area contribui para o
encaminhamento adequado.

®
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E importante lembrar que nossa acio preventiva pode
evitar muitas quebras de agenda com um
, além de orientar sempre o cliente
a utilizar o
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e i Cadastro correto e completo
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=4 Cadastro correto e completo

nfira pontos importantes para um cadastro corret

e
federal para garantir a andlise correta.
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. Cadastro correto e completo

e confira pontos importantes para um cadastro correto e completo,

federal para garantir a anslise correta.

status do CNPL.

=
)
L)
2
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e Cadastro correto e completo

ontos importantes para um cadastro corret

confira p

Clique nos icons

Razdo social: £
federal para garantir a anslise correta

tatus do CNP

©
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>y Cadastro correto e completo

onfira pontos importantes para um cadastro correto e completo

Razdo social: ¢
federal para garantir a anlise correta

status do CNPL.

Claro, como recebimento da fatura, por exemplo.
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ST Cadastro correto e completo

ontos importantes para um cadastro correto e completo.

Clique nos icones e confira

Razéo social: £
federal para garantir a anlise correta.

status do CNPL Qualay

Claro, como recebimento da fatura, por exemplo.

respeitando o prazo de 24h.
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Cadastro correto e completo

Clique nos icones e confira pontos importantes para um cadastro correto e completo

R: i i
federal para garantir a anlise correta.

status do CNPL Qualay

queomesmo.

Claro, como recebimenta da fatura, por exemplo.

respeitando o prazo de 24h,

cliente.
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Cadastro correto e completo

Razao social: £
federal para garantir a andlise correta.

tatus do CNP)

Celular: G i q

Claro, como recebimento da fatura, por exemplo.

respeitando o prazo de 24h.

dlente.
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IMPORTANTE!

Sempre que incluir
informacao no campo
observacao iniciar com
#referéncia.
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No campo “Observacéo Contrato”, informe as
ruas paralelas e transversais, n° direita e a
esquerda doimével e ponto de referéncia.




APP Minha Claro

Nosso percentual de
quebra é muito menor nos
clientes que utilizam o
aplicativo, entdo incentive
a utilizagdo do APP.
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Com o App o cliente consegue...

GE0
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Além de todas as facilidades disponiveis no app, o cliente também pode ligar
para o técnico em deslocamento e enviar mensagens de texto pelo chat

[ Ye——— [ Y ———




0 que vamos ver:

Agendamento
Quebra de agenda
l
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Backlog é o volume de ordens
de servico, vendas para novos
domicilios, solicitagdes ou
tarefas que ainda estao
pendentes de conclusao.
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Analitico de backlog

0 Analitico de Backlog ¢ o acompanhamento das Ordens de Servico (0S) de
vendas para novos domicilios que ainda estao pendentes de instalagao.

Clique nos cards e descubra o que podemos analisar com esse analitico:

G] ®
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Analitico de backlog

0 Analitico de Backlog é o acompanhamento das Ordens de Servico (0S) de
vendas para novos domicilios que ainda estao pendentes de instalagao.

Clique nos cards e descubra o que podemos analisar com esse analitico

Periodo do
agendamento da
visita do técnico

(manha, tarde e
noite).
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Analitico de backlog

0 Analitico de Backlog é 0 acompanhamento das Ordens de Servico (0S) de
vendas para novos domicilios que ainda estao pendentes de instalagao.

Clique nos cards e descubra o que podemos analisar com esse analitico:

Status da Agenda
(dia, futura,

reagendada,
nunca agendada).
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Analitico de backlog

0 Analitico de Backlog é 0 acompanhamento das Ordens de Servico (0S) de
vendas para novos domicilios que ainda estao pendentes de instalagao.

Clique nos cards e descubra o que podemos analisar com esse analitico:

Para quantos dias
avisitaesta

agendada (Agenda
Futura).
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Analitico de backlog

0 Analitico de Backlog é o acompanhamento das Ordens de Servico (0S) de
vendas para novos domicilios que ainda estao pendentes de instalagao.

Clique nos cards e descubra o que podemos analisar com esse analitico:

Calculo de ha
quantas semanas
205 foi aberta

(Aging de Venda
por Semana).
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Status da agenda
AGENDA NODIA: [T TR
IR Dia futuro (ndo o dia atual).
‘Agenda com uma data do passado.

Quando a 05 ¢ de tratamento imediato.
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Tipos de backlog

Produtivo Improdutivo
O cliente nao possui 0 cliente possii ocorréncias Técnicas ou
ocorréncias dotipo Técnica Comerciais, que precisam ser tratadas
ouComercial

antes de realizar o agendamento.



Clard empresas

Tipos de backlog
Produtivo Improdutivo
0 cliente nao possui O cliente possui ocorréncias Técnicas ou
ocorréncias do tipo Técnica Comerciais, que precisam ser tratadas

ou Comercial. antes de realizar o agendamento.

Clique e confira os motivos de ocorréncia.

CA1- CE1 - CORRECAO END. DE INST. - CONTRATO CONECTADO

CO1-CP- CANCEL AchO

PE1-RU1 - RUANAO CABEADA
PE1 - RUZ - NODE NAO LIBERADO PARA VIRTUA/FONE
PE1-TP1- FALTA TAP/TAP LOTADO
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Tempo de agenda
E o calculo de quantos dias estd o
ndamento a partir da data atual. Exemplo:
TDIAS
. ~ Igual ou
- 3 <& < < < @ maior que
HOJE 1dia 2dias 3dias 4dias Sdias 6dias 17 de setembro
Agendamento  11/09 12/09 13/09 14/09 15/09 16/09
realizado
10 de setembro

©) ®
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Tempo de vendas

£ 0 calculo de tempo (semanas) em que a O foi aberta até o dia atual

Veja

nplo, considerando que o analitico foi atualizado no dia 10 e setembro

< < < o 1o
48 horas, Atélsemana  Até2semanas  Até3semanas  Até4semanas
08/09 03/09 27/08 20/08 13/08
09/09 07/09 02/09 26/08 19/08

ATE 5 SEMANAS
Anteriora

13 de agosto
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Tempo da Tempo da agenda
agenda (dias do (agenda maior
agendamento) que 5 dias)

Tempo de vendas Tipo de Backlog

(semanas)
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Tempo da
agenda (dias do

agendamento)

agendamento de até
48 hora

Tempo da agenda
(agenda maior
ques dias)

Tempo de vendas
(semanas)

Tipo de Backlog
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—

Q®

Tempo da
agenda (dias do
agendamento)

Eimportante cuidar
para queavisita nao
Seja agendada para
muitos dias depois do
contato, o ideal é um
agendamento de até
48horas,

—

Principais indicadores

Tempo da agenda Tempo de vendas

(agendamaior
que’s dias) (semanas)

0sagendamentos
maiores que 5 dias
podem representar
um maior percentual
de cancelamento
davenda

Tipo de Backlog
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mpo da
agenda (dias do
agendamento)

Eimportante cuidar

para que a visita ndo

seja agendada para

muitos dias depois do

contato, o ideal é um

agendamento de até
48 horas.

—

Principais indicadores

Tempo daagenda
(agenda maior DENIES
aues diag) (semanas)
0sagendamentos Cbiispora gl sua
maiores ques dias DD
intervalos malores que

48 horas (data do contato
para data da vsita),
pois isso também pode
causar impacto negativo
na sua vend:

podem representar
um maior percentual
de cancelamento

—

Q®

Tipo de Backlog
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Tempo da
agenda (dias do
agendamento)

Eimportante cuidar

para que a visita nao

seja agendada para

muitos dias depois do

contato, o ideal é um

agendamento deaté
48 horas.

Principais indicadores

Tempo de vendas

Tempo da agenda
(semanas)

(agenda maior
que 5 dias)

Cuide para que sua
agenda nao tenha
intervalos maiores que
48 horas (data do contato
para data da vsita)
pois isso também pode
causar impacto negativo
nasua venda.

0s agendamentos
maiores que 5 dias.
podem representar

r———  C—

®

Tipo de Backlog

Apesar de nao ser
propriamente um
indicador, acompanhar
se existe alguma
pendéncia que necessita
de agao de correcio
também & importante.

— " S—

®



0O que vamos ver:

T
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As boas-priticas ajudam a evitar
quebras de agenda, garantem
informagoes mais precisas no

sistema e contribuem para uma
experiéncia mais fluida para o cliente
e para as equipes envolvidas.

Na proxima tela, vocé confere os
principais pontos de atengao que
devem ser aplicados ao longo de todo
o processo.

©)
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Boas-praticas

QRRRARRRARRRR



Estamos quase no final!

Antes de seguir adiante,
realize a atividade a seguir
com base nos aprendizados
deste treinamento.
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Uma venda foi realizada na tarde do dia 10. Considerando a

“Regra das 24 horas" para o agendamento da instalagao, qual
& o primeiro periodo possivel para agendar a instalagao?

@)
@)
®
@)

Tarde do dia

Manha do dia 11

Manha do dia12.

Tarde do dia12.
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Uma venda foi realizada na tarde do dia 10. Considerando a
"Regra das 24 horas" para o agendamento da instalagao, qual
& o primeiro periodo possivel para agendar a instalagao?

Tarde do dia
Isso mesmo! X

Manhi  Aregra das 24 horas blogueia o periodo de
venda do dia seguinte. Se a venda foi na tarde
do dia10, as 24h completam-se na tarde do dia
Manhi 1.0 agendamento sé é liberado no periodo
seguinte, ou seja, na manha do dia 12.

O ® OO

Tarde do a1z
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Uma venda foi realizada na tarde do dia10. Considerando a
"Regra das 24 horas" para o agendamento da instalacéo, qual
& o primeiro perfodo possivel para agendar a instalagao?

O Tardedodia
O manhadodi
@® Manhadodiata
QO Tardedodian2

ta nao é amelhor resposta.
Tente novamente.
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Uma venda foi realizada na tarde do dia10. Considerando a
" para 0 agendamento da instalagao, qual

"Regra das 24 hora:
&0 primeiro periodo possivel para agendar a instalagao?

O
O
®
O

X

Tarde do Esta nao é a alternativa correta.
Aregra das 24 horas blogueia o periodo de
venda do dia seguinte. Se a venda foi na tarde
Manha ¢ dodia10, as 24h completam-se na tarde do dia
1. 0 agendamento so é liberado no periodo
seguinte, ou seja, na manha do dia12.
Manha d

Tarde do dia 12,



Analise a afirmacao abaixo sobre os procedimentos para os

c6digos de quebra de agenda 106 (Cliente Ausente) e 125 (Cliente
Desiste da Agenda) e indique se ela é verdadeira ou falsa.

Ao se deparar com os cédigos 106 €125, a sua agao deve ser abrir um chamado para a equipe técnica
retornar ao local no dia seguinte, sem necessidade de contato prévio com o cliente."

QO Verdadeiro @ ralso



Analise a afirmacao abaixo sobre os procedimentos para os

c6digos de quebra de agenda 106 (Cliente Ausente) e 125 (Cliente
Desiste da Agenda) e indique se ela é verdadeira ou falsa.

Ao se deparar com os cédigos 106 €125, a sua agao deve ser abrir um chamado para a equipe técnica
retornar ao local no dia seguinte, sem necessidade de contato prévio com o cliente."

Isso mesmo! X
Paraas:odlgnswﬁeuﬁ aagao correta
&solicitar ao dliente que realize o
reagendamento diretamente através do
app Minha Claro ou canais digitais.
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Analise a afirmacao abaixo sobre os procedimentos para os

c6digos de quebra de agenda 106 (Cliente Ausente) e 125 (Cliente
Desiste da Agenda) e indique se ela é verdadeira ou falsa.

Ao se deparar com 0s c6digos 106 ¢ 125, a sua aao deve ser abrir um chamado para a equipe técnica
etornar a0 lgealoadiacaioie coc cocaciidade do ooty io com o cliente.

X

Esta nao é a alternativa correta.
Para os codigos 106 e 125, a agao correta &
solicitar ao cliente que realize o
reagendamento diretamente através do
app Minha Claro ou canais digitais.
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Associe 0 Cédigo de Quebra de Agenda a ago correta que deve ser tomada pelo
atendente para reverter ou tratar a situagao. Arraste os blocos dos cédigos para
as respostas correspondentes.

€8d. 302 - Desisténcia de Assinatura €8d. 306 - No reside no enderego €6d. 312 - Cliente nao solicitou servico

‘para equipe técnica,

6 cliente
informar que no solicitou cancelamento, encaminhar para 2 equipe.
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Associe 0 Cédigo de Quebra de Agenda a ago correta que deve ser tomada pelo
atendente para reverter ou tratar a situagao. Arraste os blocos dos cédigos para
as respostas correspondentes.

€8d. 302 - Desisténcia de Assinatura €8d. 306 - No reside no enderego €6d. 312 - Cliente nao solicitou servico

‘para equipe técnica,

ivo da desisténcia, caso cliente
1% 3

'
 Isso mesmot , encaminhar para a equipe

® ®
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Associe 0 C6digo de Quebra de Agenda a agao correta que deve ser tomada pelo
atendente para reverter ou tratar a situagdo. Arraste os blocos dos cédigos para
as respostas correspondentes.

€6d. 302 - Desisténcia de Assinatura €8d. 306 - Nao reside no endereco Cod. 312 - Cliente nao solicitou servico

Realizar

% gnaminharpars e

Esta nio & a melhor combinago. ncia emtempo hibil

Jente nevamente o comprovante de endereco,
o cadastro dosistema, s
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Associe o Codigo de Quebra de Agenda & agao correta que deve ser tomada pelo
atendente para reverter ou tratar a situagdo. Arraste os blocos dos cédigos para
as respostas correspondentes.

Estanaoéa 3 .
ifiq) i ento, P

, caso cliente

Agenda sempre que necessé

envio do comprovante de endereo,




empresas

Associe o Codigo de Quebra de Agenda 4 agdo correta que deve ser tomada pelo

atendente para reverter ou tratar a situagdo. Arraste os blocos dos cédigos para
as respostas correspondentes.

€8d. 312 - Cliente nao solicitou servigo
para equipe técnica.

C4d. 302 - Desisténcia de Assinatura informar que nao solicitou cancelamento, encaminhar para a eq

€6d. 306 - Nao reside no enderego

©) ®
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Analise a afirmagao abaixo sobre os indicadores de gestao de

backlog apresentados no treinamento:

""Para realizar a0 d is indicads
monitoracos sao: o Terpo da Agenda (d1x) o Tampo dé Vendas (semanas) o 1po de Backlog.”

@ verdadeiro QO raiso
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Analise a afirmacao abaixo sobre os indicadores de gestao de

"Para realize
monitorados sac

acklog apresentados no treinamento:

s q
€0 Tipo de Backlog."
0sindicadores que devemos cidar sdo:

da: Controlar para na
os nmues [ex: 48h ou 5 dias).

da ordem (aging).
3) Tipo de Backlog: dentificar se é produtivo ou
ivo para definira p
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monitorados S g ez

Analise a afirmagao abaixo sobre os indicadores de gestao de

backlog apresentados no treinamento:

Pararealiz  poea nao ¢ a alternativa correta. Aafirmagio X

Osindicadores que devemos cuidar sao:
1) Tempo da Agenda: Controlar para nao
ultrapassar oslimites (ex: 48h ou 5 dias).

2) Tempo de Vendas: Monitorar o envelhecimento
daordem (aging).

3) Tipo de Backlog: Identificar se é produtivo ou

; vo para definir a prior .

s que devem ser
0 Tipo de Backlog.



Com as atividades concluidas, ¢ hora de
recapitular os principais pontos
abordados neste treinamento.
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ainstalagao nao & concluida
poralgum retornando a Ordem d (05 paraafilad e
sendo tratada pelo BKO Comercial. O SLA médio de reagendamento é de 5 dias, impactando
diretamente o tempo total de ativacao.

Regra das 24 horas: O agendamento s pode ser realizado no periodo seguinte, apos
completadas 24 horas da venda.

Ancia d i da: € essencial conhecer os motivos
da quebra e saber quem pode atuar e de que forma. Aagao preventiva a melhor forma
de evitar queb ias, reto e completo e a orientacao a0

cliente para uso do app Minha Claro as principais ferramentas de prevencao.

Backlog: £ o volume de ordens de servico (05), vendas para novos domicilios, solicitagoes
ou tarefas que ainda estao pendentes de conclusao.



Glossario de quebra
de agenda
Antes de concluir, faca o download
do Glossério de Quebra de Agenda

e entenda a acao esperada
para cada érea.



Parabéns! Vocé finalizou
este treinamento.

Aproveite todo o conhecimento
que adquiriu aqui!
Clique no X para fechar.




