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Do Contact Center
a0 Multicenter

A revolucao tecnolégica e a transformagéo digital
mudaram a forma como as pessoas se relacionam em
todos os niveis, incluindo a maneira como empresas
e clientes interagem. Para sobreviverem no mercado,
as companhias de CRM e BPO, que sdo responsaveis
pela gestdo do relacionamento com as marcas,
precisam se reinventar, adequando-se aos anseios
da sociedade, evoluindo para o conceito que nés, na
Contax, chamamos de ‘multicenters’.

O atendimento por telefone, embora muito im-
portante, ja ndo é suficiente para atender todas
as necessidades do consumidor atual, que é o
protagonista das relagdes e decide quando, como e
por onde deseja ser atendido. Diante dessa realidade,
os aplicativos, chats, chatbots, SMS e e-mail ganham
cada vez mais forga como canais de relacionamento,
permitindo realizar as mais diversas agdes, como tirar
duvidas, pagar contas, comprar produtos e servigos,
cancelamentos, entre outras possibilidades.

Esses canais simplificam e eliminam as burocracias
dos processos, tornando a vida do consumidor muito
mais facil, simples e conveniente. Também podem
oferecer uma experiéncia personalizada, o que chega
a ser mais importante do que o preco do produto,
de acordo com pesquisa recente do Sebrae sobre o
tema. Um atendimento personalizado, integrado e que
traga a solugéo que o cliente busca de maneira mais
humana, rapida e efetiva ja nao é o futuro, é a reali-
dade do nosso setor. Quem nao conseguir se adequar
correra o risco de perder uma 6tima oportunidade de
crescimento e pior, prejudicara as relagdes das marcas
que representam com seus clientes.

Porém, vale ressaltar que, para se tornar um
multicenter, é necessario muito mais do que oferecer
solugdes digitais: € preciso integrar todas essas
tecnologias e garantir a sua segurancga. Além disso,
€ preciso uma profunda mudancga na cultura da
empresa, nos processos, nas politicas de contratagao
e treinamento das pessoas. Do contrario, s6 trariamos
atona os velhos problemas, mascarados em um novo
formato.

A Contax foi pioneira no desenvolvimento e
implantagdo de um projeto omnichannel voltado
para mobilidade urbana, onde integrou sua central
de atendimento ao portal web e aplicativos moveis,
considerando o desenvolvimento e customizagéo de
um software com o objetivo de facilitar o atendimento
a populagao.

Se por um lado os investimentos de tempo e
dinheiro em um multicenter sdo altos, o mercado sé
tem a ganhar com clientes mais satisfeitos, fiéis e que
podem, inclusive, atuar como embaixadores da marca.
As relagdes mudaram e € ele, o consumidor, que esta
no centro das atencgoes, tem altas expectativas e ndo
aceita menos do que a exceléncia nos atendimentos.
Afinal, eles possuem o poder de decidir quem
prosperara neste vasto mercado da multicanalidade.
E, por fim, também influenciar, pois, na ultima linha,
somos todos representantes das marcas pelas quais
trabalhamos e nossas interagdes com os clientes
influenciam suas percepgoes.

Roberto Ribeiro é Chief Sales Officer interino
da Contax.
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Miss Brasil das Américas Plus Size

Casada e mae de trés filhos, a professora de ensino infantil
Geiza Pereira de Souza Schreiber, de 36 anos, que mora em Agua
Boa, vai representar Mato Grosso no concurso Miss Brasil das
Américas Plus Size 2017, no préximo dia 25, em Sdo Paulo. Geiza
deve concorrer com outras 50 candidatas ao titulo. A represen-
tante, que mede 1.66 metro de altura e pesa 91 quilos, venceu
em 2016 o concurso Miss Brasil Quatro Esta¢Ges Plus Size. No
desfile, as concorrentes devem desfilar com o traje tipico, de
gala, e fazer uma performance com um traje tipico da regido que
representa. A mato-grossense adiantou que usard uma fantasia
de india durante o desfile. Ela também conta que o que a levou
a participar de eventos foi a intencdo em melhorar a autoestima.
“Eu ndo me aceitava como plus e me faltava amor préprio. E atra-
vés dos concursos pude perceber que todos temos uma beleza
diferente”, disse. “Espero juntamente com as outras candidatas
quebrar o tabu do preconceito, levando a autoestima e a valori-

zacdo das mulheres plus size”.
Novo calendario

Os postos de saude de
todo o pais ja estdo com o
novo calendario de vacina-
¢do. Neste ano, foi amplia-
do o publico-alvo de seis
vacinas: triplice viral, tetra
viral, dTpa adulto, HPV, Me-
ningocdcica C e hepatite A.
A medida foi possivel devi-
do a economia de RS 66,5
milhGes, obtida a partir da
negociagdo no valor da dose
de trés vacinas.

Vacinas

A vacina hepatite A
passa a ser disponibilizada
para criangas até 5 anos
de idade. Antes, a idade
maxima era até 2 anos. Ha
também a ampliagdo da
oferta da vacina tetra viral,
passando a ser administra-
da de 15 meses até quatro
anos de idade. Antes era
administrada na faixa eta-
ria de 15 meses a menor de
dois anos de idade.

Amplia¢ao

Também sera ofertada
a vacina HPV para meni-
nos. Desde 2014, a vacina
é oferecida para meninas
de 9 a 13 anos. Agora, o
publico-alvo incluird tam-
bém meninas de 14 anos.
O Ministério da Saude
também passou a disponi-
bilizar a vacina meningo-
cocica C (conjugada) para
adolescentes de 12 a 13
anos.
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E mais

A vacina adsorvida dif-
teria, tétano e pertussis
(acelular) tipo adulto passa
a ser recomendada para as
gestantes a partir da 202
semana de gestagao. Outra
alteragdo se deu para a va-
cina triplice viral, com a in-
troducdo da segunda dose
para a populagdo de 20 a
29 anos de idade. Anterior-
mente, era administrada
até os 19 anos de idade.

*Bastidores da Politica

%
Bloqueio

A Justica determinou o
blogueio de RS 579,4 mil
das contas do ex-prefeito
de Diamantino, Juviano
Lincoln (PPS), e de dois
proprietdrios de um labo-
ratério que atua naquele
municipio por fraude na
contratacdo da referida
empresa para a realizagdo
de exames de salde. A de-
cisdo, em carater liminar,
atende ao pedido feito
pelo Ministério Publico.

BR-163

Com o objetivo de
acompanhar de perto a
situacdo do trecho ndo
pavimentado da rodovia
BR-163, que esta pratica-
mente intransitdvel de-
vido as fortes chuvas, o
secretario Marcelo Duarte
foi ao Pard nesta sexta-fei-
ra. Ele é o atual presidente
do Conselho Nacional de
Secretarios de Transportes
(Consetrans).

Diamantino

Consta nos autos que
existe no municipio um la-
boratério do Sistema Unico
de Saude (SUS), operacio-
nalizado pela prefeitura,
que é subutilizado desde
2011. Conforme o MP, du-
rante a gestao anterior, a
Secretaria de Salde optou
por uma solucdo “mais
onerosa e indicativa de di-
recionamento” ao contra-
tar, pela iniciativa privada,
um servico ja existente.

Acompanhando

“Estamos em conjunto
com o Governo do Esta-
do do Para fazendo uma
visita aos pontos que ti-
vemos problemas sérios
nos ultimos dias por conta
dos atoleiros da BR-163. A
intengdo é garantir, junto
ao DNIT, que os 90 km que
faltam para a pavimenta-
¢do total desse trecho es-
tejam concluidos o mais
breve possivel”.

Saude entrega veiculos a municipios

A Secretaria de Estado de Sati-  §e ‘f“-f
de (SES) adquiriu, por meio de  SyfEN iyl
emenda parlamentar federal, nove HLAS 1 ﬂ'{:
caminhonetes Mitsubishi L200, KAg
cabine dupla, com ar condicio- S !i!!uiﬁh
nado. O investimento total na ¢
aquisigao foi de R$ 973.800, cada
veiculo custou R$ 108.200. O
secretario de Satuide, Joao Batista
Pereira da Silva, e o secretdrio ad-
junto Wisley Clemente, ja entre-
garam os automoveis aos prefeitos
dos municipios de Porto Estrela,
Pedra Preta, Nova Bandeirantes,
Nobres e Guaranta do Norte. Ou-
tros municipios beneficiados com
os carros sdo Arendpolis, Barra do
Bugres, Colider e Vila Rica.

Acao

Na a¢dao, o MP aponta
que, inicialmente, a pre-
feitura lancou um pre-
gdo, que fracassou. Em
seguida, decidiu fazer
uso de uma carta convi-
te para celebrar o acordo
com o laboratério priva-
do. A situacdo se agrava,
conforme a decisdo, pelo
fato da referida empresa
contratada ter como um
de seus proprietarios um
servidor publico.

Perdas

O agronegdcio mato-
grossense projeta perdas
milionarias, e o escoa-
mento da safra de soja e
milho foi comprometido
pela gravidade da situa-
¢do. Isso porque cerca de
cinco mil caminhdes carre-
gados, que seguiam para
os portos paraenses do
Arco Norte, estao parados
em meio aos atoleiros em
trechos da estrada.

0/
Servigos suspensos

A Justica ainda deter-
minou a suspensdo do
contrato firmado entre a
empresa e a Prefeitura de
Diamantino. “O munici-
pio de Diamantino deve
executar diretamente o
servico ou efetuar procedi-
mento licitatério para sua
aquisicdo. Também deve,
durante o prazo de 60 dias,
custear os exames pelo
servigo publico de saude”,
diz um trecho da liminar.

R$ 50 milhdes

As transportadoras ja
contabilizam aproximada-
mente RS 50 milhdes em
prejuizos imediatos, e es-
timam perdas ainda maio-
res, caso a situagao persis-
ta. A rodovia é a segunda
rota mais importante para
escoar a safra agricola ma-
to-grossense para os portos
de Miritituba e Santarém, e
posteriormente para mer-
cados internacionais.




