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RATELEIR

REVOLUCIONE CENTRAIS DE ATENDIMENTO.
As centrais de atendimento brasileiras, também chamadas de call centers, j4 em-
pregam mais de 800 mil pessoas e o faturamento do setor ultrapassa RS 3 bilhoes
por ano em transagdes por telefone, sendo o princi-
pal canal de relacionamento a distancia entre empre-
sas e clientes, Diante desse quadro, o livio “Gestao
Moderna de Call Center & Telemarke-
ting” (Editora Atlas, 166 paginas, RS 32),
escrito pelo mestre em gestao empresarial, Roberto
Madruga, traz questdes fundamentais para o apri-
maoramento dos call centers proprios e terceirizados. e
A obra & o resultado de 20 anos de experiéncia do
autor, vividos na pratica, incluindo a geréncia de cen-
trals de atendimento, implementacio de novos pro-
jetos, consultoria e treinamento com resultados com-
pravados em empresas de sucesso. No livro, Madnu-
ga aborda os 9Gs da gestdo modema de call center que contribuem para enten-
der, criar e revolucionar as centrais de atendimento, fazendo com que as trés par-
tes envolvidas se beneficiern: os gestores, os fomecedores e os dlientes finats.
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