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Como a comunicacao unificada da C&M reduziu custos em mais de 30% e
elevou o atendimento a 95% das ligacgoes atendidas

Contexto

A LiveTl é especializada na individualizacao de agua
e gas para condominios residenciais e comerciais,
coOmMm uma operacao em constante crescimento e
forte foco em eficiéncia e qualidade de
atendimento.

Em 2016, diante da expansao acelerada da empresa,
a iINnfraestrutura tradicional de telefonia — baseada
em linhas fixas e centrais fisicas — passou a ser um
obstaculo. Os custos elevados, a baixa flexibilidade e
a dificuldade de escalar a operacao tornaram clara a
necessidade de modernizar a comunicacao.

O novo desafio: visibilidade
e controle do atendimento

Com a pandemia e a adocao do modelo hibrido de
trabalho, surgiu um novo ponto critico: a falta de dados
e visibilidade sobre o atendimento.

A empresa passou a receber reclamacoes de clientes
que alegavam nao conseguir contato, mas nao havia
como comprovar, auditar ou mensurar o que de fato
estava acontecendo. Sem integracao, nao era possivel:

= Monitorar chamadas em tempo real
= Medir desempenho individual dos atendentes

= |dentificar gargalos e chamadas perdidas
= Comprovar nivel de servico e qualidade do

atendimento

Esse cenario colocava em risco a experiencia do cliente
e a reputacao da marca.

Por que a LiveT escolheu
a C&M

A busca por uma parceira estratégica levou a
LiveT a C&M Executive, especializada em
comunicacao unificada corporativa.

A migracao para a telefonia IP, utilizando a
plataforma GoTlo, foi conduzida com agilidade e
trouxe beneficios imediatos:

Destaques decisivos:

Reducao de mais de 30% nas despesas
com telefonia

NG Maior mobilidade para o time de
= atendimento, Inclusive para operacao
remota

Eliminacao dos custos de manutencao de
centrais fisicas

“A usabilidade da plataforma da Golo e a
facilidade para gerar relatorios nos deram uma
nova perspectiva de gestgo. Hoje, tomamos
decisbes com base em dados reais e
acompanhamos a performance da equipe com
muito mais clareza.” — Umberto Caruso, Diretor da

LiveT



“Alem disso, o suporte técnico e a proximidade ., e
com a gestdo da C&M foram fundamentais Proximos

para que o projeto saisse do papel com rapidez
e eficiéncia.” pa SSOS

A Virada cCom atendimento Com uma estrutura de comu.ﬁicagéo Mals

- - INnteligente, integrada e seqgura, a LiveTl fortaleceu
mUItlcanaI |nteg|"ado Sua pPOsSICao N0 Mmercado e abriu espaco para
NOVOS avancos na digitalizacao da operacao,

mMantendo o foco em eficiéncia operacional e
exceléncia no atendimento ao cliente.

Para resolver o problema, a LiveTl voltou a contar
com a C&M, que recomendou a adocao de uma
solucao Integrada de atendimento multicanal, > R o
combinada ao Golo Contact Center. M IdIaS q ue pu bllca ram
A Nnova estrutura passou a centralizar e gerenciar

todos 0s canals de relacionamento: O Case.

+ VOZ
- WhatsApp

- WebChat ((/
- Redes soclals é
- E-mall

Click Petroleo e Gas

Com Implantacao consultiva da C&M, o SAC da
Livel ganhou controle operacional total.

cliente

Resultados conquistados

.- 95% das ligacoes atendidas

- Indicador de atendimento Interno alcancou
95% das chamadas atendidas dentro do horario
comercial.

.- Reducao de 80% nas reclamacoes por falta de
contato

- A visibllidade em tempo rea e O
monitoramento de chamadas eliminaram o
orincipal ponto de insatisfacao dos clientes.

- Gestao orientada por dados i

- Gravacao de 100% das ligacoes, relatorios |
detalhados e acompanhamento em tempo real ', .' g
da performance da equipe. By .

. Decisoes baseadas em evidénclas, nao em
achIisMmos

. |dentificacao de gargalos, definicao de metas

realistas e escalabilidade da equipe com base

em dados concretos.
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https://marcasemercados.com.br/livet-reduz-mais-de-30-dos-custos-com-telefonia-e-alcanca-a-marca-de-95-das-ligacoes-atendidas
https://portal.clientesa.com.br/livet-moderniza-infraestrutura-de-comunicacao/
https://clickpetroleoegas.com.br/livet-digitaliza-atendimento-e-reduz-30-nos-custos-com-telefonia-ip-ao-adotar-solucao-goto-e-parceria-com-cm/
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