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Como a telefonia em nuvem da C&M reduziu o abandono de ligacdoes em 21% e
deu visibilidade total ao atendimento

Contexto Por que a Lello
e escolheu a C&M

A Lello € uma das maiores empresas de

administracao de condominios do Brasil, com

atuacao nacional e uma operacao de atendimento A decisao estratégica fol modernizar a infraestrutura

altamente sensivel a experiéncia do cliente. de telecomunicacdes e, ao mesmo tempo, elevar o
padrao de gestao do atendimento.

Antes da migracao para a telefonia em nuvem, a

empresa enfrentava limitacoes importantes: A Lello adotou a telefonia em nuvem da Golo,
sistemas de PABX ultrapassados, auséncia de comercializada e suportada pela C&M, com o0s
metricas confiaveis e baixa visibilidade sobre o seguintes objetivos:

desempenho do atendimento. O resultado era uma
operacao pouco eficiente e um indice elevado de
abandono de ligacdes, um dos principais pontos de
Insatisfacao dos clientes.

Modernizar a comunicacao corporativa

% Ganhar visibilidade em tempo real sobre a

Operacao flexivel e preparada operagao

para o trabalho remoto

Reduzir o abandono de ligacdoes e
melhorar a experiéncia do cliente

Com a chegada da pandemia em 2020, a necessidade
de um sistema flexivel tornou-se ainda mais evidente. A
C&M conduziu a transicao para o trabalho remoto sem
Interrup¢oes, garantindo continuidade operacional e
mantendo a qualidade do atendimento.

A plataforma passou a Integrar os canais de -
comunicacao e fornecer dados em tempo real, @ Integrar canais e centralizar o atendimento

permitindo monitoramento preciso, ajustes rapidos e
uma gestao muito mais eficiente.

Escala e expansao A implantacao comecou em uma celula piloto, com 20
atendentes, e rapidamente mostrou resultados, o que
levou a expansao da solucao.

Em 2023, a Lello concluiu a migracao de todas as suas
fillals para a telefonla em nuvem, com a
Implementacao de mais de 490 ramais para as equipes
de atendimento.

“Hoje, temos visibilidade completa sobre nosso
a0 T, By nlelerny oLlild) (ol aeldiety saloe 1000 atendimento, o que nos permitiu reduzir o indice de
colaboradores e aproximadamente 20 filiais raS— T ~ o 1A

distribuidas pelo Brasil, com forte presenca na Grande a *G:q 0{10 € ligacoes em 21%. Isso me qu nossa
Sao Paulo, além de unidades em Campinas, Ribeirao eficiéncia e eleva a satisfacdo dos nossos clientes.”
Gis Q€ Bapace Sahisis — Douglas Caetano, Gerente de Infraestrutura da

Lello




“Ver uma reducdo de 21% no indice de
abandono de ligacdées € a prova de que a
transformacado digital impacta diretamente os
resultados e a satisfacgo do cliente.”— Emerson

Carrijo, CEO da C&M Executive

Resultados
conquistados

. Reducao de 21% no abandono de ligac¢oes

A analise de dados em tempo real permitiu
identificar gargalos, ajustar fluxos e reduzir
significativamente o principal problema da
operacao.

. Gestao orientada por dados

Visibllidade completa das chamadas e do
desempenho dos atendentes, com metas claras
e mensuravels.

. Melhoria direta na experiéncia do cliente
Menos frustracao, mais agilidade e maior
orevisibllidade no atendimento.
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Proximos
PASSOsS

A Lello ja avalia a Iintegracao de novos canails,
como o WhatsApp Business, para ampliar ainda
mMais a eficiéencia do atendimento e oferecer

experienclias mais ageis e personalizadas.

A parceria com a C&M segue focada em Iinovacao
continua, aprofundamento do uso de dados e
evolucao constante da experiencia do cliente.

Midias que
publicaram o case:
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Gestao de Inadimpléncia

Assessoria especializada

Gestao Interativa de Pessoas

Lello para Portaria


https://www.sindiconet.com.br/informese/telefonia-em-numve-noticias-radar-lello#:~:text=Lello%20reduz%20abandono%20de%20liga%C3%A7%C3%B5es%20em%2021%25%20com%20a%20telefonia%20em%20nuvem&text=A%20administradora%20Lello%20tem%20se,em%20sua%20opera%C3%A7%C3%A3o%20de%20telecomunica%C3%A7%C3%B5es
https://itsection.com.br/2025/03/26/lello-reduz-abandono-de-ligacoes-em-21-com-telefonia-em-nuvem-da-goto-e-cm/
https://www.arandanet.com.br/revista/rti/noticia/10641-Lello-reduz-abandono-de-ligacoes-com-telefonia-em-nuvem.html
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