A menor distancia entre vocé e a solucao.
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1. INTRODUCAO

1.1. Apresentacdo da empresa

A atual EXPRESSO PRINCESA DOS CAMPOS S.A,, teve seu inicio em
1934, com a denominacdo de EMPRESA MEZZOMO, contando apenas com
dois carros, um Ford 1931 e outro Ford 1934. Em 1940 passou a fazer a linha
entre Ponta Grossa e Curitiba, nascendo entdo a empresa EXPRESSO
PRINCESA DOS CAMPOS de MEZZOMO & CIA.

Figura 1: Onibus década de 70

Em 1956, foi criado o EXPRESSO PRINCESA DO OESTE S.A, e
igualmente em 1957, 0 EXPRESSO PRINCESA DOS CAMPOS S.A., do mesmo
grupo e passaram a executar, pela primeira, a linha de Ponta Grossa a
Guarapuava e pela segunda, as linhas de Curitiba & Ponta Grossa e Curitiba a

Guarapuava.

Nesta mesma época, foi criada mais uma empresa, 0 EXPRESSO
PRINCESA NORPARANA S.A., fazendo ent&o a linha municipal entre Ponta
Grossa a Itaiacoca, mantendo-se as trés empresas até outubro de 1962, quando
o controle acionario das trés empresas passou para o atual Grupo Familiar, que
sdo todos primos, composto pelos IRMAOS GULIN E SOBRINHOS, IRMAOS
ALBERTI, IRMAOS BARON E Sr. MANFRON. O novo grupo, no comando das
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trés empresas e com ideias inovadoras, ja em 1963, incorporava mais 0
EXPRESSO MONTE ALEGRE, fazendo entdo a linha entre Curitiba e Monte
Alegre (Telémaco Borba), passando por Castro e Pirai do Sul. Em 1964,
incorporava mais a EMPRESA NOSSA SENHORA DAS BROTAS, com as linhas
entre Ponta Grossa e Pirai do Sul, Ponta Grossa, Telémaco Borba, via Castro e

Pirai e Pirai do Sul a Sapopema.

Ainda em 1964, incorporou 0 EXPRESSO TIBAGI, com as linhas entre

Ponta Grossa e Telémaco Borba via Tibagi e Ponta Grossa a Reserva.

Em 1965, incorporou a Empresa RIO PARANA, chegando assim,
novamente ao Oeste e Sudoeste Paranaense, com diversas linhas.
Incorporando também no mesmo ano a empresa Séo Cristovao, com as linhas

interestaduais de Curitiba a Registro e Curitiba a Iguape.

Em setembro de 1969, o EXPRESSO PRINCESA DO OESTE S.A. foi
juntado ao EXPRESSO PRINCESA DOS CAMPOS S.A, ficando entdo uma
Unica empresa, sendo que o EXPRESSO PRINCESA NORPARANA S.A.,
desistindo da linha que fazia, alterou sua denominagé&o social para PRINCETUR
PASSAGENS E TURISMO S.A., passando a se dedicar ao ramo de turismo em
geral e agéncias de vendas de passagens. Em 1969, incorporou 0 EXPRESSO

IVAI, com as linhas entre Ponta Grossa, Ipiranga e Ivai.

Em novembro de 1971, incorporou o EXPRESSO ARRISUL, com as
linhas entre Irati, Rio Azul e Unido da Vitoria. Em outubro de 1975, sagrou-se
vitoriosa no processo licitatério para a linha FRANCISCO BELTRAO (PR) - SAO
PAULO (SP), em 1988, adquiriu as linhas suburbanas no Vale do e em janeiro
de 1995 iniciou a linha PONTA GROSSA (PR) - PARANAGUA (PR); e em
dezembro de 1998 a linha CAPANEMA (PR) - SAO PAULO (SP). Em janeiro de
1998, comecamos a operar a se¢gao de Ponta Grossa (PR) — Sao Paulo (SP), na
linha de S&o Miguel do Oeste (SC) — Sao Paulo (SP).

Em dezembro de 2003, adquiriu a Empresa Cantelle Viagens e Turismo
Ltda, incorporando a linha Cruz Alta (RS) - Barreiras (BA), a linha mais longa da
empresa, com 2.775 km, percorrendo 7 Estados Brasileiros: Rio Grande do Sul,
Santa Catarina, Parana, S&o Paulo, Minas Gerais, Goias, Bahia, e mais o Distrito

Federal.
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Em novembro de 2004 foram adquiridas da Empresa Unesul, as linhas:
Medianeira - Serrandpolis, Medianeira - Santa Helena, Santa Helena - Marechal
Candido Rondon e Missal - Sdo Miguel do Iguacu, que depois de incorporadas
ao Expresso Princesa dos Campos S.A., foram transformadas em Linhas
Metropolitanas.

Em dezembro de 2005 foi adquirida a empresa Viacdo Vale do Iguagu,
e incorporadas as seguintes linhas: Curitiba - Francisco Beltrdo (via S&o Mateus
do Sul), Curitiba - Capanema, Curitiba - Dois Vizinhos, Curitiba - Capitdo
Lebnidas Marques, Curitiba - Santo Antonio do Sudoeste, Curitiba - Francisco
Beltréo (via Guarapuava) e Curitiba - Francisco Beltréo - Leito.

Figura 2: Frota atual Princesa dos Campos.

Em 2010 implantou o Conselho Administrativo (CAD), o qual avalia os
resultados da empresa e da diretrizes para os gestores da empresa. Em 2011

foi implantado o plano orcamentério por negdcio, servico e area.

Em 2012 foi incorporada a empresa Expresso Vale do Iguagu que atende
as linhas urbanas de Foz do Iguagu.

Em 2015 a empresa iniciou o servigo Airport Connect que faz ligagao
direta entre Ponta Grossa e 0 Aeroporto Internacional Afonso Pena em Curitiba

sem escalas.
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1.2. Perfil daempresa

O Expresso Princesa dos Campos atua no mercado desde 1934,
completando mais de 80 anos de histéria, operando nos segmentos de
passagens, encomendas, encomendas expressas e fretamento continuo e

eventual.

Uma histéria de sucesso marcada por constantes avangos e inovacoes.
Na condigéo de referéncia nacional do setor, destaca o Expresso Princesa dos
Campos pelas suas conquistas: 327° entre as 500 empresas maiores do Sul do
Brasil, 5°ugar entre as maiores e melhores do transporte de passageiros,
compromissos com questdes sociais: Projeto Educagdo no Tréansito, Corrida e
Caminhada Princesa dos Campos, cidadania e meio ambiente. Programas
internos como Consumo Consciente, Trainee, Conducdo Nota 100, Eu Cuido de
Vocé, Projeto Harpia, Sdbado Divertido, Cédigo de Conduta, Pontos Para Mim,
Grupos de Inovagao e o Blog Entre Amigos, conduzem a equipe a busca da

exceléncia.

Além da sede em Ponta Grossa, a empresa possui mais 12 garagens
sendo as principais: Curitiba, Cascavel, Registro e Foz do Iguacu, as filiais
possuem instalagdo para manutengdo corretiva e preventiva, bomba para
abastecimento, local para higienizacdo dos veiculos e alojamento para o0s

motoristas.

A operacdo da Princesa dos Campos se da em mais de 115 linhas
distribuidas entre o estado do Parana, Sdo Paulo e Santa Catarina. Transporta
anualmente 11 milhdes de passageiros por 30,6 milhdes de quildmetros. Sao
mais de 370 modernos 6nibus, 170 veiculos para transporte de encomendas,
1.300 profissionais e 2.000 colaboradores terceirizados em mais de 700 cidades

espalhadas pelo Parana, Santa Catarina, Rio Grande do Sul e Sdo Paulo.

Nos ultimos cinco anos 0 Expresso Princesa dos Campos investiu mais
de R$ 65 milhdes em renovacdo de frota, R$ 23 milhdes na construcdo do
moderno terminal de cargas na cidade de Curitiba, além de 4 milhdes na

aquisicao de imoveis estratégicos.
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Transporte de passageiros

Ao embarcar, o usuario conta com o atendimento de uma equipe
dedicada, além de uma moderna frota que garante 0 maximo em conforto e
seguranca. Veiculos equipados com o0 que existe de mais moderno em
tecnologia embarcada, Wi-Fi, ar-condicionado inteligente, suspenséo eletronica

inteligente e equipamento de telemetria, entre outros.

Encomendas

Além do atendimento total dos estados do Parana, Santa Catarina, Rio
Grande do Sul a Expresso Princesa Dos Campos chega a Campinas, regido
metropolitana e Vale do Ribeira. Um grande eixo nacional com mais de 700
cidades atendidas conta com o que existe de mais moderno em tecnologia de
operacdo agil e dinamica de carga e descarga. Atendendo mais de 6 mil

clientes/més, realizando mais de 1 milh&o de entregas por ano.

Figura 3: Terminal de Cargas de Curitiba.

Encomendas expressas Prinex

O servico de entrega expressa de Rodoviaria a Rodoviaria da Princesa
dos Campos €é o Prinex, € uma opcao de entrega rapida e segura na entrega de
itens em todas as regides onde ele esta disponivel, tanto para pessoas fisicas

quanto para empresas.
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Atualmente o servico possui uma loja exclusiva para atendimento na
cidade de Ponta Grossa, e estara inaugurando ainda em 2017 uma nova loja,
possibilitando a facilidade de atendimento ao cliente que busca solugdo na venda
de bilhete de passagem, envio de encomenda expressa, e voucher do servi¢co

Airport Connect.

.
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Figura 5: Nova Loja Prinex Ponta Grossa

Fretamento

A Princesa dos Campos oferece o servico de fretamento eventual e

continuo. No caso dos fretamentos eventuais, a grande demanda é por viagens
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de turismo, para as quais sdo disponibilizados os mais modernos veiculos da
frota da empresa, com varios opcionais: descanso para as pernas, ar
condicionado, TVs, DVDs, geladeira elétrica, Wi-Fi, sonorizacdo (microfone),

agua mineral, refrigerantes, cobertores, travesseiros e kit lanches.

Cantelle

A empresa leva vocé e sua encomenda passando pelas principais cidades
do Rio Grande do Sul até a Bahia, contando com uma nova frota com padréo
executivo, equipada com Wi-Fi e a mais alta tecnologia em conforto e seguranca.
Partindo de Cruz Alta-RS e com destino a Barreiras-BA, a Cantelle integra 7

estados.

Figura 6: Frota Cantelle

Airport Connect

Ligagcéo direta entre Ponta Grossa e o Aeroporto Internacional Afonso
Pena em S&o José dos Pinhais. Sem escalas. O usuério do servigco conta com
uma exclusiva Sala VIP na matriz da empresa e segue direto ao aeroporto. O
Onibus possui central de entretenimento, Wi-Fi, poltronas exclusivas e ar-

condicionado inteligente.
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Figura 7: Onibus Airport Connect

1.3. Indicacéo da equipe

A reestruturacdo do SAC - Servico de Atendimento ao Cliente da
Expresso Princesa dos Campos foi idealizado, desenvolvido e implementado

pelos profissionais relacionados abaixo.
¢ Responsavel pela boa pratica:

Florisvaldo Hudinik — Diretor Presidente.

o Equipe envolvida:

Alexandre Gulin — Diretor Comercial,

Sheila Kalkmann Ribeiro Margraf — Coordenadora de SAC,;
Karin Francieli Gongalves — Assistente Administrativo;
Alexsandro Felipe de Moura — Telefonista;

Alison Bueno de Freitas — Telefonista;

Bruno Alem — Telefonista;

Casturina de Almeida — Telefonista;

Feliphe Guerke — Telefonista;
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Franciele Aparecida Deodato — Telefonista;
Izaira Mariano M. Poloni — Telefonista;
Jaqueline Oliveira da Costa — Telefonista.
Jéssica Tawany Gottwald — Telefonista;
José Junio Soares do O — Telefonista;
Leandro Hilgenberg Cesar — Telefonista;
Mayra Beraldo Lopes — Telefonista;
Stefany Cecilia Hanke — Telefonista;
Valneia Michelli C Marques — Telefonista;

Vera Lucia de Paula Santos — Telefonista;
o Redacao:

Sheila Kalkmann Ribeiro Margraf — Coordenadora de SAC,;

Amanda de Céssia Ferreira — Coordenadora de Arrecadacéo;
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2. APRESENTACAO

A satisfacdo dos clientes tem ganhado importancia cada vez maior nas
empresas, pois € através dela que conquistamos e fidelizamos os clientes. Um
cliente fidelizado é essencial para o crescimento dos negécios de uma empresa,
a satisfacéo do cliente ao adquirir um produto ou servigo garante o seu retorno
e indicacao da empresa a sua rede de contatos.

Toda a atencgédo e os esfor¢cos dos funcionarios em proporcionar uma boa
experiéncia para os clientes durante o atendimento, assegura uma imagem

positiva a empresa, reforcando assim a importancia de se ter clientes satisfeitos.

E pensando em melhorar e aprimorar cada vez mais o atendimento e a
satisfacdo de seus clientes, a Expresso Princesa dos Campos realizou a
reestruturacdo do setor de 0800, criando o departamento de SAC — Servigo de
Atendimento ao Cliente buscando personalizar o atendimento, proporcionado ao

cliente uma experiéncia diferenciada de atendimento.

A necessidade de reestruturagdo do SAC da Princesa dos Campos surgiu
a partir do resultado da pesquisa de satisfacédo de clientes realizada no ano de
2015, pela empresa Datacenso Inteligéncia de Mercado e Marketing, com mais
de 20 anos de atuacdo, a qual coletou e organizou as informagdes sobre o
mercado de atuacdo da Princesa dos Campos, por meio de entrevistas com
formadores de opinido, clientes e fornecedores, contando com uma amostra de

1.342 entrevistas.

Na pesquisa ficou evidenciado o descontentamento dos clientes com
relacdo ao atendimento e tratativa das manifestagdes registradas pelos mesmos

nos canais de comunicacédo disponiveis com a empresa.

A reestruturacdo do departamento teve inicio no ano de 2015, no
departamento Comercial da empresa, tendo como area de abrangéncia os

clientes internos e externos da Princesa dos Campos.

Por se tratar de uma pratica inovadora na empresa, foram necessarias
realizar diversas agdes para que a reestruturacéo do SAC se efetivasse, sendo
as principais: benchmarking, a criagdo de um departamento de SAC, mudanca

do modelo de gestéo, centralizagcdo do atendimento de todos os servicos da
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empresa (passagens, fretamento, PRINEX , Airport, Cantelle e encomendas),
aumento das vendas via 0300, a alteragcdo e implementacdo de processos,
ampliacdo do quadro de profissionais, mudanca de estrutura fisica, e
principalmente o trabalho de mudanca de comportamento dos profissionais com

relacdo ao pro-atividade no atendimento.

Através das mudancas realizadas, foi possivel sensibilizar os profissionais
do SAC e dos demais departamentos envolvidos no processo de tratativas das
manifestacdes de clientes, sobre a valorizagdo da relacdo com os clientes afim
de gerar boas experiéncias através de atendimento multicanal, resultando na

satisfacdo do cliente.
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3. OBJETIVOS

A necessidade de mudanca e reestruturagdo do setor de 0800 da
empresa para o departamento de SAC — Servigo de Atendimento ao Cliente,
surgiu a partir do resultado da pesquisa de Satisfacdo de Clientes realizada em
2015.

O resultado da pesquisa de satisfacéo de clientes apontou a insatisfagcéo
dos mesmos com relacdo ao atendimento prestado pelo setor de 0800, aonde
0s principais fatores de descontentamento, foram qualidade e agilidade das
informagOes prestadas, resolugdo de problemas, retorno e cordialidade no

atendimento, aonde o menor indice de satisfacao foi de 66,7%.

Diante deste contexto, ainda em 2015, o Diretor Presidente, Sr.
Florisvaldo Hudinik, Diretor Comercial, Sr. Alexandre Gulin e demais Diretores
da Princesa dos Campos deliberaram a reestruturagdo do SAC — Servico de

Atendimento ao cliente.

O objetivo era reestruturar o SAC — Servi¢co de Atendimento ao Cliente
para operar 24 horas, centralizando o atendimento da demanda de solicitagdes
e manifestacdes dos clientes através de ligacdes telefénicas, contatos de redes
sociais, e-mails, site e 6rgaos reguladores, referente aos servigcos prestados pela
Princesa dos Campos e melhorar a operacéo de vendas de passagens por meio
do canal de vendas 0300, passando de uma estrutura receptiva para uma

estrutura proativa.

Além de tornar o SAC o principal canal de atendimento aos clientes, outro
grande desafio era implementar um novo processo de ftratativa das
manifesta¢cfes dos clientes, estabelecendo um fluxo no qual todas as areas da
empresa pertinentes para resolugdo da reclamagdo do cliente fossem
envolvidas, desde o recebimento da manifestacdo do cliente, a analise e

resolucdo do problema do cliente.

Através da reestruturacdo do SAC, surgiu a necessidade de criar uma
identidade para o departamento, afim de consolidar a marca do canal de

atendimento da empresa, expandindo para os clientes internos e externos.
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Ao centralizar o atendimento dos clientes dos diversos servi¢os oferecidos
pela empresa (passagens, fretamento, PRINEX, Airport, Cantelle e
encomendas), foi possivel tornar o SAC, o principal canal de recebimento e
tratamento das manifestacdes dos usuarios. Tendo em vista que anteriormente
o setor de 0800 recebia as informacdes, porém nédo tinha estrutura adequada
para realizar o gerenciamento dessas informacdes, buscou-se através da

implementacdo do SAC tornar um departamento estratégico para a empresa.

Com a reorganizacdo da estrutura do SAC, foi definido como meta o
aumento do indice de satisfacdo dos clientes, o registro e retorno de todas
manifestacbes dos clientes, bem como a mudanca de comportamento dos
profissionais com relacdo as vendas através do canal 0300 da Expresso

Princesa dos Campos.

Como meta futura, com a implantagcdo do sistema CRM (Customer
Relationship Management ) que gerencia o relacionamento com os clientes, o
SAC passara a administrar as campanhas de vendas de todos os servicos da
Princesa dos Campos, de maneira centralizada e proativa.
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4. METODOLOGIA

Para a Princesa dos Campos, a reestruturagcéo do departamento de SAC
— Servigo de Atendimento ao Cliente, trata-se de um processo inovador para o
setor de transportes de passageiros, e para que a nova pratica fosse
concretizada foi necessario realizar diversas pesquisas inclusive no mercado
sobre a implantagdo de um SAC especializado. Para isso buscou-se referéncias
sobre o tema em artigos, livros, revistas, internet cases de empresas de call

center, e ainda a realizacdo de benchmarking em algumas empresas do setor.

Realizado o levantamento de informacBes e exemplos de préticas ja
implementadas no mercado, iniciou-se o plano de acdo para a efetivagdo da

reestruturacdo do SAC que ficou sob responsabilidade da area Comercial.

O SAC foi implantado em 10 etapas, que na sequéncia serdo detalhadas.

4.1 Benchmarking

Para realizar o projeto de implantacdo do departamento de SAC, foi
necessario obter conhecimento sobre a operacédo de call centers especializados

em atendimento ao cliente de empresas prestadoras de servigo.

Foi realizado no periodo de Junho a Setembro de 2015, benchmarking em
cinco empresas para verificar e aprender com as mesmas as préaticas
empresariais adotadas na gestdo e operacdo de um call center, bem como
analisar a viabilidade de terceirizar o SAC da Princesa dos Campos. Destas
empresas trés sao do ramo de transporte rodoviario de passageiros localizadas
em Sao Paulo/SP e Niter6i/RJ e duas empresas sdo especializadas em Call

Center, e estao localizadas no Rio de Janeiro/RJ e Belo Horizonte/MG.

Durante o processo de benchmarking, constatou-se que a central de
atendimento das trés empresas de transporte rodoviario visitadas é terceirizado,

sendo realizado por empresas especializadas em call centers.

Nas visitas realizadas nas empresas especializadas em atendimento ao
cliente via call center, verificou-se que o atendimento ao cliente do transporte

rodoviario ocorre de maneira padronizada sem muita flexibilidade, ndo tendo o
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cliente, em algumas situagdes, a resolucdo de alguma demanda no ato do
contato. Isso ocorre devido a estrutura do call center n&o estar ligada a estrutura

operacional e comercial da empresa que a contrata.

Apesar do bom atendimento prestado aos clientes pelas empresas
especializadas em call center, terceirizando o servico de 0800, a Princesa dos
Campos ficaria impossibilitada de personalizar o atendimento, uma vez que o
servico terceirizado possui um padrao pré-estabelecido, ndo sendo possivel

realizar um atendimento orientado ao cliente e proativo.

Nas visitas foi possivel extrair boas praticas utilizadas pelas empresas no

atendimento via call center, entre elas podemos citar:

e Utilizacdo de script para atendimento;

e Local para disponibilizagcdo de informagfes Uteis (pasta em rede /
intranet);

e Sistema de registros de informagdes / protocolo;

o Estrutura fisica de ambiente de trabalho;

e Campanhas motivacionais;

e Treinamentos;

e Equipe estruturada para 1° nivel e 2° nivel atendimento;

e Monitoramento de indicadores;

e Supervisdo e controle do andamento das ligagbes em tempo real
(ligagdes em espera, abandonos, ligacdes entrantes, saintes, tempo de

atendimento).
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Figura 9 - Visita benchmarking
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Analisando o contexto e a cultura da Princesa dos Campos, aonde um dos
valores é a transparéncia nos relacionamentos, optou-se em reestruturar o
modelo de atendimento ao cliente, priorizando o atendimento personalizado.
Assim foi elaborado um plano de acéo para reestruturacdo do SAC, mesclando

o aprendizado do benchmarking com o objetivo da empresa.

4.2 Gestao e ambiente de trabalho

O projeto de reestruturagdo do SAC, teve seu inicio de fato em fevereiro
de 2016, através da nomeacgédo de uma nova gestora para o SAC. O novo modelo
de gestao foi um dos desafios para a implantacdo do SAC, que teve como meta
o0 planejamento e execugdo de todo o processo de reestruturacdo do
departamento, para resultar no aprimoramento do atendimento orientado ao
cliente elevando a qualidade do atendimento, valorizando assim a relagédo com
os clientes afim de gerar boas experiéncias através do atendimento multicanal e

personalizado.

Com a implementacédo do SAC iniciou-se a gestdo das informacdes, pois
estas ficavam restritas ao setor operacional de 0800. Esta nova gestédo
possibilitou a publicidade das informagdes, gerando uma movimentagao interna
na empresa em busca de solugbes para os clientes, tornando o SAC um

departamento estratégico.

A alteracdo do ambiente de trabalho também foi importante para o inicio
da valorizacéo dos profissionais, e demonstrar a eles a importancia do setor de
atendimento ao cliente. Uma nova sala foi construida, proporcionando um

ambiente amplo e agradavel de se trabalhar.
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Figura 10 - Mudanca no local de trabalho

Figura 11 - Mudanca no local de trabalho
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Figura 12 - Mudanca ambiente de trabalho

Foi investido na estrutura do novo ambiente de trabalho do SAC o valor
superior a R$500.000,00, tanto para construcdo de sala, aquisicdo de

equipamento e contratacdo de novos profissionais.

4.3 Profissionais

Um aspecto fundamental para a execucdo do projeto do SAC, foi a
ampliacdo do quadro de profissionais, que se fez necessério para atender o
aumento da demanda de atendimento resultante da centralizacéo dos canais de
atendimento e servigos prestados pela empresa.

Antes da reestruturacdo para o SAC, o setor de 0800 (como era
chamado), contava com oito telefonistas, e para atingir os objetivos do novo
processo foi realizada a contratacdo de mais sete telefonistas e uma assistente
administrativo para incorporar a equipe, totalizando atualmente dezessete

profissionais que atuam no departamento de SAC.

Esses profissionais passaram por um processo seletivo minucioso,
proporcionando uma facilidade na identificagdo do perfil adequado do

profissional do SAC. Outra mudancga na cultura do setor foi a contragcdo de
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profissionais do género masculino, possibilitando a diversidade no
departamento.

Com a centralizagdo dos canais de atendimento, a equipe do SAC foi
estruturada da seguinte maneira:

1° nivel de atendimento: ligacdes telefonicas: todos os profissionais do

setor sdo capacitados para realizar esta funcgéo;

2° nivel de atendimento: demandas de redes sociais, site, e-mail e 6rgédos
reguladores: profissionais treinados e orientados especificadamente para

atender os clientes oriundos destes canais de comunicacao;

3° nivel de atendimento: Tratativa das manifestagcbes dos clientes:
assistente administrativo e coordenadora responsaveis por informar, cobrar as

areas e responder os clientes;

4° nivel Gestéao das informacgdes: Coordenadora responsavel em elaborar

a relatérios, indicadores e informar gestores e alta diregao.

A equipe é treinada continuamente no local de trabalho, referente aos
temas de atendimento e relacionamento com o cliente, estimulando os mesmos
a refletirem sobre a importéancia do trabalho executado do SAC e o quanto o bom

atendimento prestado reflete positivamente no cliente.

Foram despendidas mais de 30 horas de treinamento por profissional do
SAC durante o ano de 2016. Os treinamentos séo individualizados focando os

pontos de melhoria para o bom atendimento.

4.4 |dentidade Visual

Houve a necessidade de criar uma identidade visual, para identificar o
SAC nos mais variados materiais de informac&o e comunicacdo da empresa. A
identidade desenvolvida traz a esséncia do SAC, simbolizando o profissional e

0s canais de atendimento que s&o disponibilizados aos clientes.
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PRINCESA DOS CAMPOS

Figura 13 - Identidade visual SAC

7

Através da identidade visual, é possivel comunicar visualmente a
esséncia do atendimento realizado pelo SAC para os clientes internos e externos

da empresa.

4.5 Atendimento, monitoramento de indicadores e campanhas

motivacionais

Para melhorar o atendimento telefonico e orientar a abordagem do
telefonista ao cliente, foi elaborado um script de atendimento receptivo e de
abordagem, afim de facilitar a argumentacéo, buscando estar atento aos fatos e

manter um bom relacionamento com os clientes até o enceramento da ligacao.
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SCRIPT DE ATENDIMENTO SAC - 0800 0 e

Princesa dos Campos e Cantelle, Nome, Born dia f Tarde / Moite.. e v}
Com guem eu falo por gentileza? o
Em que posso ajudar?

<Atender a solicitagéo da cliente> SAC

PRINCESA DOS CAMPOS
=Em caso de registro de reclamaciies no esguecer de verificar com o cliente os seguintes dados=>:
. Mame do profissional envalvido na reclamagdo/caracteristicas fisicas;

Data da viagem ou da ocoréncia;

Hora da viagem,

ltinerario;

Trecho da viagem;

Se o cliente ndo souber informar algum dos itens acima relacionados observar no registro que o cliente ndo
possui maiores informagdes.

N T T T )

Confirme as informacgtes solicitadas/registradas com o cliente.

Posso ajudar com mais alguma informacdo Sr(a) Nome?

A Princesa dos Campos/Cantelle agradece sua ligagdo tenha um bam diaftardeinaite.

Figura 14 - Modelo script atendimento 0800

Visando também a melhoria das vendas no canal de atendimento, foi

elaborado um script para o atendimento do canal 0300.

SCRIPT DE ATENDIMENTO PARA VENDASAC -0300 @ « e

Frincesa dos Campos e Cantelle, Neme, Bom dia f Tarde / Naite.. 2/ )
Com guem eu falo por gentileza’?
Em gue posso ajudar? =

5r(a) Meme, para prosseguir com a venda & necessario gue ofa) Sr(a) tenha em SA‘

!ILE.D.S as SEgUiﬂtES infDrma;ﬁes: PRINCESA DOS CAMPOS
¢+ PMNome completo e numero de RG do passageiro;
« [Mome do titular, ndmero, data de validade e codigo de seguranga do Cartao,

<Sempre oferecer o retorno para o clientel> O Sr (&)l gostara de garantr o reformo? Para este
periado _muitos _chentes ja estdo garantinds o reforno_pelo molivo do_grande  movimento de

<Apds efetuada a caompra, confirma os dados com o cliente (passageiro, horario, data, itineraria), =

Fosso ajudar com mais alguma infarmagao Sr(a) Nome?

A Princesa dos Campos/Cantelle agradece seu contato tenha um bom diaftarde/noite.

Figura 15 - Modelo script atendimento 0300
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Durante a preparagao dos scripts, foi levado em consideragdo a opiniao e
sugestdes dos telefonistas.

Para facilitar e proporcionar agilidade ao atendimento de solicitagdo do
cliente, foi disponibilizado um local na rede com acesso restrito ao SAC, no qual
contém informacgdes gerais sobre as legisla¢fes vigentes, politicas da empresa,
e demais informagdes pertinentes a atividade do telefonista. Para informacdes

emergenciais a comunicacao para a equipe € realizada através de um mural.

No sentido de acompanhar o desempenho das atividades estratégicas do
SAC, foram implementados indicadores que permitem monitorar e acompanhar

de maneira quantitativa a performance do SAC e produtividade da equipe.

Os indicadores de desempenho possibilitam que a tomada de decisdes
seja mais assertiva, permitindo que as atividades executadas no SAC prossigam
conforme o0s objetivos tragados no processo de reestruturagdo. Os principais
indicadores monitorados séo: quantidade de ligacdes atendidas, tempo médio
de atendimento, tempo médio de espera, quantidade de registros de
manifestacdes de clientes (reclamacgdes, elogios e sugestdes), tempo médio de

retorno ao cliente, venda de passagens via 0300, satisfagao de clientes.

Foram implementadas também campanhas motivacionais, as quais sdo
langcadas mensalmente com metas determinadas de chamadas atendidas e
vendas de passagens, aonde os profissionais sdo premiados com vales
presentes quando a meta € atingida. Com as campanhas busca-se também a
mudanca de comportamento dos telefonistas, em realizar atendimento ativo e

nao desempenhar apenas o atendimento receptivo.

Através das campanhas, pretendeu-se reforcar a integracdo junto aos
colegas de trabalho, o reconhecimento e a valorizag&o, para que o profissional

contribua para o bom resultado da equipe.
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Figura 16 - Campanhas motivacionais

Figura 17 - Campanhas motivacionais

Também foi implementado o departamento de SAC a comemoracao pelo

Dia do Telefonista, que ocorre no dia 29 de junho.
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Parabéns,
Telefonista!

A gente liga para vocé.

N Princesa dos Campos

Figura 18 - Dia do Telefonista

Tanto as campanhas quanto a comemoragcdo do dia do telefonista

revalidam a valorizacdo e reconhecimento da equipe pelo trabalho realizado.

4.6 Operagao 24 horas

Com o objetivo do SAC atender os clientes no periodo de 24 horas, foram
designados trés profissionais especificos pararealizar o atendimento noturno, os
guais receberam orientagdo diferenciada com relacdo ao atendimento de
situagbes emergenciais, permitindo acdes corretivas de modo imediato para o
cliente, sem que o mesmo tenha que aguardar uma solugédo no dia seguinte. O

atendimento 24 horas do SAC ocorreu em Maio de 2016.
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4.7 Centralizagdo do atendimento — servigos e canais de atendimento

O setor de 0800 realizava o atendimento dos clientes apenas do servigo
de passagens através do atendimento telefénico. Com a reestruturagéo do setor
para o SAC os clientes de todos os servigos oferecidos pela Princesa dos
Campos (passagens, fretamento, PRINEX, Airport, Cantelle e encomendas)
passaram a ser atendidos pelo SAC, este processo ocorreu entre Margo a
Agosto de 2016.

Além dos clientes externos, os clientes internos e agéncias proprias e
terceiras de passagens e encomendas também passaram a contar com o auxilio

do SAC para suas demandas.

Houve também a centralizacéo dos canais de atendimento, no periodo de
Fevereiro a Julho de 2016, o SAC passou a atender as demandas dos clientes
através do telefone, site, e-mail, 0800, 0300, redes sociais (Facebook, Twitter,

Instagran), site Reclame Aqui, 6rgéos reguladores (DER/PR, ANTT, Artesp).

Através da centralizacdo do atendimento, foi possivel estabelecer um

atendimento orientado ao cliente elevando a qualidade do atendimento.

4.8 Tratativa das manifestacdes dos Clientes

Foi desenvolvido um novo processo de tratativa das manifestacoes dos
clientes, visando uma atengdo maior no atendimento do registro, tratativa e

retorno de toda manifestacao registrada no SAC pelo cliente.

As solicitagbes, reclamacdes e sugestdes dos clientes sdo tratados

conforme fluxograma a seguir:
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Figura 19 - Fluxo de tratamento de manifestag@es de clientes via SAC

Para cada registro de reclamacéo aberto no SAC, é informado ao cliente
um numero de protocolo a qual ele pode ser consultado a qualquer momento

através de um dos canais de comunicacao disponibilizados ao cliente.

A comunicacao do resultado da analise das manifestacdes registradas
pelos clientes e suas respectivas acdes € realizada através do retorno direto e

indireto via 6rgéo, por meio de telefone, redes sociais, e-mail.

As informagdes provenientes dos registros das manifestacdes no SAC
sdo consolidadas diariamente e encaminhadas para as diretorias e geréncias.
Mensalmente ocorre a consolidacdo e andlise do SAC destas informacdes
através de um relatério que é encaminhado para avaliagdo das diretorias e para

o comité de andlise de manifestacdes de clientes para deliberacdo de acdes.
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Neste novo processo de tratamento das manifestacbes dos clientes,
houve o envolvimento multisetorial, afim de que todos os departamentos
envolvidos nos registros de reclamagbes, sugestdes e elogios se

comprometessem na tratativa da demanda do cliente.

4.9 Comité de analise de manifestacfes de clientes

Com o intuito de melhorar ainda mais o atendimento ao cliente e os
processos internos da empresa, tendo a responsabilidade em agilizar a
resolucdo de problemas e sanar dulvidas dos clientes, esta em fase de
implantagcdo o Comité de Analise de Manifestagcdes de Clientes, o qual tem
objetivo analisar, investigar as causas e as tratativas das reclamacgdes recebidas,
e propor plano de acdo preventivo e/ou corretivo para ser executado, afim de
tornar a analise das manifestacbes mais efetiva possibilitando a implementacéo

de acgOes para evitar reincidéncia de reclamacoes.

O comité é formado por um grupo de 10 profissionais de diversas areas,
gue se reunem mensalmente para discutir as demandas e planos de acdes

referente as manifestagcdes dos clientes.

Este novo processo juntamente com o trabalho desempenhado do SAC,
irA auxiliar a Princesa dos Campos a melhorar seus fluxos de trabalho,
desenvolver uma forte e transparente relagdo com seus clientes, reduzindo
conflitos e impactando positivamente em reducdo de custos, inovacdo e
sustentabilidade dos negdcios.

4.10 Implantacédo de novos canais de atendimento

Visando ampliar o acesso de nossos clientes ao SAC, estd sendo
implantado o chat on line em nosso website com a finalidade de atender as
demandas dos clientes através de mais este canal. Também sera implantado um
modulo especifico para atendimento de deficientes auditivos e visuais,

possibilitando a incluséo dos portadores dessas necessidades especiais.
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5.

COMUNICACAO

A comunicacgdo e divulgacdo do departamento de SAC - Servico de

Atendimento ao Cliente transcorreu da seguinte maneira:

. Princesa des Campos

Reunido com equipe do setor 0800: Na reunido com a equipe de telefonistas
pertencente ao setor de 0800, o Diretor Comercial apresentou a nova gestora
responsavel pelo novo setor de SAC e realizou a comunicacéao formal sobre a
reestruturacdo do departamento, seus objetivos, metas e 0s resultados
esperados de melhoria de atendimento ao cliente interno e externo da

empresa.

Circular interna: Uma circular interna foi enviada através de e-mail para todos
os profissionais da empresa comunicando a nova gestdo do SAC bem como
a responsabilidade do SAC no atendimento das reclamacdes dos setores de

passagens, encomendas, fretamento, PRINEX, Cantelle.

Apresentagéo do novo modelo de SAC para o CAD: O novo modelo do SAC
foi apresentado para o Conselho de Administragdo (CAD), afim firmar o
compromisso com a transparéncia nos relacionamentos entre a Princesa dos

Campos e seus clientes.

Identidade visual: foi criada uma logo para construir uma nova identidade para
0 SAC, simbolizando o profissional e os respectivos canais de atendimento

com o cliente.

Blog: Utilizado o meio de comunicacgao interna da empresa, o Blog, onde
foram realizadas postagens, afim de comunicar o novo departamento de

SAC, bem como o inicio da operagédo do SAC 24 horas.
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Programa Aniversariantes Princesa dos Campos »

Nova sala do SAC da Princesa dos Campos

SAC - Servico de Atendimento ao Consumidaor — 0800

Mova estrutura do SAC 800 da Princesa dos Campos

% +26

Tags: Nova estrutura do SAC 800 da Princesa dos Campos, Mova sala do SAC da Princesa dos Campos
Publicada quinta-feira, quinta-feira, 25 fewersira - 2016 a5 1346 ra categoria Netiolas, Dutrs. \AoE pode Sequir mais posts através do RSS 2.0 feed. Sem

comentarios

Figura 20 - Divulgac&o SAC no Blog




SAC 24 horas

SAC — Servico de atendimento ao consumidor da Princesa dos Campos

0 Servigo de Atendimento ao Cliente (SAC) da Princesa dos Campos agora opera durante as 24
horas do dia. © setor passou por umna reestruturagdo e trés profissionais (Alexsandro, Feliphe e
Jose) foram contratados para incorporar & equipe, no periodo noturno. Corm o atendirmento durante
as 24 horas, 8 empresa centraliza e padroniza o atendimento aos clientes atraves do SAC. Mais um
paszoda Princesa dos Campos no sentida de garantiv um atendimenta de qualidade aos nossos

clientes.

Figura 21 - Divulgac&o SAC 24 horas no blog

¢ Mailing: O mailing foi desenvolvido de acordo com cada servigo prestado pela
empresa (passagens, PRINEX, fretamento, Cantelle e encomendas), para

comunicar aos clientes a nova central de atendimento.
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Prezado Cliente,

Agora voceé pode
contar com nossa Central
de Atendimento.

Entre em contato para informagoes,
elogios, sugestoes e registro de reclamagoes.

2 ..
/4
,,,cy/.
A2
__.f-/

L ——
FLORESVALIDD A HIU DENEE.
[irmice Presidasin

Figura 22 - Mailing de divulgacéo SAC

e Redes sociais: S&o realizadas diversas postagens nas redes sociais,

informando os clientes sobre o atendimento aos clientes através do SAC.
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SAC - Servigo de atendimento ao consumidor
- Atendimento via e-mail: https:/goo.glimiap96
- Atendimento ao Consumidor: 0800-42-1000

- Vienda segura de passagens: 0300-31-33-667
- Atendimento via mensagem
fb.me/princesadoscampos — em @ Parana

@ Marcar foto | # Editar

372 pessoas dcanads

o Curtir (] Comentar 2> Compartilhar [~

Q0% 19

© © 6 2

Figura 23 - Comunicagéo via redes sociais

Devido ao SAC ser o principal canal de comunica¢c&o com os clientes, ele
€ divulgado continuamente através das campanhas publicitarias da empresa

estimulando os clientes a utilizarem o mesmo.
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6. RESULTADOS

No processo de reestruturagcdo do SAC foi estabelecido o objetivo de
centralizar o atendimento da demanda das solicitagbes e manifestagOes
registradas pelos clientes através de um Unico departamento, o qual realizaré a
gestao de todos 0s meios de comunicacdo com o cliente no periodo de 24 horas,
além de melhorar a venda de passagens via 0300.

Como meta foi definido o aumento do indice de satisfacdo dos clientes,
bem como o registro e retorno de todas manifestagdes dos clientes da Expresso

Princesa dos Campos.

Dos resultados obtidos com a implementacdo dos novos processos

decorrentes da reestruturacdo do SAC, é possivel demonstrar:

Operacdo do SAC 24 horas

Através da reorganizacdo e aumento do quadro de profissionais, foi
possivel executar a operacdo de atendimento do SAC 24 horas, aonde 0s
telefonistas possuem autonomia (alcada determinada) e estao disponiveis para
atender as solicitagdes e resolver os problemas dos clientes em periodo integral,

além de atender a legislacéo do atendimento 24 horas.

Com a operacéo 24 horas do SAC, a agéncia de venda de passagens da
cidade de Ponta Grossa/PR, péde reorganizar de forma mais adequada o horario
de funcionamento da agéncia, uma vez que o atendimento telefénico do 0800 da
empresa era realizado pelo agente de vendas no periodo de 22:00h as 06:30h.
também refletiu positivamente na operacéo da agéncia de passagens da cidade
de Ponta Grossa, a qual pode adequar seu horario de atendimento, reduzindo

0s custos de operacédo da agéncia.

Venda de passagens através da central de vendas 0300

Com a implementacdo das campanhas motivacionais mensais, foi
possivel trabalhar com metas através das vendas de passagens realizadas

através do canal de vendas 0300 31 33 667. Os resultados obtidos impactaram
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positivamente demonstrando crescimento na venda de passagens por telefone
no SAC.

Comparando as vendas em valor (R$) no ano de 2016 o SAC vendeul7%

a mais de passagens que no ano de 2015.

Venda de passagens RS - 2015-2016
900.000

870.745

850.000 P
17%
800.000

750.000 738-.5_29"".'

700.000

650.000
2015 2016

Gréfico 01 - Venda de Passagens 0300 (R$)

E possivel também demonstrar o crescimento das vendas em valor (R$)

comparando o periodo do 1° semestre dos anos de 2015, 2016 e 2017.

Vendas de Passagens RS - 12 Semestre
2015,2016e 2017

700.000

29%
£00000 E 584.622

500.000
400.000
300.000
200.000

100.000

2015 2016 2017

Gréfico 02 - Venda de Passagens 0300 (R$) 1° semestre
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Além da meta de vendas em valor (R$) de passagens vendidas, foi
estabelecido meta de venda em quantidade de passagens vendidas via telefone
0300, a qual da mesma forma apresentou crescimento de 9% comparando 0s
anos de 2015 e 2016.

Quantidade de passagens vendidas - 2015- 2016
9400 9324

9200
9000 9%
8800 ‘ "

8600 85;§u~“"”

8400

8200

8000
2015 2016

Grafico 03 - Venda de Passagens 0300 (gtde)

Demonstrando o periodo do 1° semestre dos anos 2015, 2016 e 2017, é

possivel verificar o crescimento das vendas de passagens em quantidade.

Quantidade passagens vendidas - 12 Semestre
2015,2016 e 2017

6.000

5.800 5
5.600
5.400
- O
o 4-39.5..........

4.800

4.600

4.400

2015 2016 2017

Gréfico 04 - Venda de Passagens 0300 (qtde) - 1° semestre
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Por meio do trabalho realizado através das campanhas, os profissionais
estdo modificando a forma de atendimento receptivo, aderindo um
comportamento com atitude proativa no quesito vendas. Essa mudanca reflete
positivamente no aumento das vendas do 0300, sendo o SAC potencial vendedor

dos demais servi¢os da Princesa dos Campos.

Centralizacdo do atendimento — servi¢cos e canais de atendimento

Com a centralizagdo do atendimento de todos os servicos da empresa
(passagens, fretamento, PRINEX, Airport, Cantelle e encomendas), e também
dos canais de atendimento, foi possivel aprimorar o atendimento ao cliente,

elevando a qualidade do atendimento tornando-o diferenciado e personalizado.

A gestao dos atendimentos de forma centralizada no SAC proporcionou a
valorizag@o da relacdo com o cliente, gerando boas experiéncias através do

atendimento multicanal.

E possivel demonstrar a satisfagdo dos clientes através dos elogios e
agradecimentos recebidos dos clientes pelo bom atendimento prestado dos

profissionais do SAC:

e Atendimento redes sociais:

E Jean Szeremeta Ages ¥
er perfil

Enviada por Valneia Sac | l

Zem problemas! Vou pegar o direto que & um
pouco mais tardel

Agradeco o retorno rapido e preciso, alem
disso parabenizo pelo excelente atendimento
gue prestam!

ﬁ Boa tarde!

Chrigado pelo elogio Jean! @

Figura 24 - Elogio pelo atendimento prestado via mensagem "inbox" do Facebook
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. Atendimento telefbnico

“Quero externar meu agradecimento a atendente VERA (SAC Ponta
Grossa) pela objetividade, postura e conhecimento das informagdes ao me
ajudar a resolver minha solicitagdo de troca de passagem. O atendimento foi
eficiente e a atendente foi eficaz. PARABENS a atendente e & empresa pelo

treinamento de qualidade”. (Cliente E. P. F - Elogio registrado via e-mail).

“Gostaria de registrar meu elogio ao funcionario Alex, que trabalha no
SAC, hoje dia 26/03/17 por volta de 22:35 aproximadamente. Ele foi muito
proativo, e me deixou surpreendida. Escrevo esta mensagem do interior do
Onibus, viagem a qual ele me ajudou a conseguir fazer. Obrigada Alex, seu

retorno me surpreendeu”. (Cliente L. R. R - Elogio registrado via website).

A gestdo de todos os canais de comunicacdo pelo SAC, resultou no
atendimento individualizado e diferenciado ao cliente, aonde este recebe a

solugéo de suas solicitagbes com mais qualidade e eficiéncia.

indice de Satisfacdo de Clientes

Ap6s um ano da reestruturacdo do SAC, a pesquisa de satisfacdo de
clientes foi realizada novamente no ano de 2017, permitindo que fosse realizada
a avaliacdo da satisfacdo dos clientes da Princesa dos Campos com relagcéo ao
novo modelo de atendimento praticado pela empresa.

A pesquisa foi realizada novamente pela empresa Datacenso Inteligéncia

de Mercado e Marketing, contando com uma amostra de 1.253 entrevistas.

Os resultados apontaram melhoria significativa no indice de satisfacéo de
clientes com relacdo ao atendimento ao cliente via SAC, aonde o indice geral de
satisfacdo de cliente em 2017 foi de 98,7%:
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AREAS 2013 2015 2017

LINHA RODOVIARIA INTERMUNICIPAL | 87,2% 93,8% 96,2%
LINHA RODOVIARIAINTERESTADUAL | 91,7% 81,0% | 100,0%
LINHA METROPOLITANA 82,9% 82,0% | 100,0%
LINHA METROPOLITANAVIP e 77,8% | 100,0%
LINHAS SUBURBANAS 62,5% 66,7% | 100,0%
PRINEX P. FISICA 87,5% 75,0% | 100,0%
PRINEX P. JURIDICA e i 92,0%
CANTELLE fl 98,1% | 100,0%
AIRPORT o 100,0% | 100,0%

IGS ATENDIMENTO SAC 82,4% 84,3% 98,7%
*** pesquisanéo era realizada no momento

Tabela 1 -indice de satisfag&o de clientes SAC

O resultado obtido na satisfacdo de clientes com relagcdo ao
atendimento do SAC, contribuiu também para o aumento no indice geral de
satisfacdo dos clientes da Princesa dos Campos, que atingiu 98,7% de

satisfacdo geral dos clientes.

— IG5 - INDICE GERAL DE SATISFAGAO PRINCESA DOS CAMPOS
98, 7%
97,3%
96, 2%
2013 2015 2017

Gréfico 5 - indice Geral de Satisfag&o de Clientes Princesa dos Campos
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Registro das manifestagdes e retorno para os clientes

Atendendo um dos objetivos da reestruturagdo do SAC, foi implementado
um novo processo de tratativa das manifestagdes registradas pelos clientes,
aonde todas demandas de reclamacgdes, sugestdes e elogios, recebidas através
dos canais de comunicagdo que a empresa possui com seus clientes passaram
a ser registradas, e acompanhadas até sua finalizacdo através do retorno ao

cliente com a solugéo de sua solicitagao.

Com o registro de todas as manifestagcbes dos clientes, houve o
crescimento de 52% de abertura de protocolos do ano de 2015 para o ano de
2016, demonstrando que a partir do novo processo de tratativa das
manifestacdes, as demandas que anteriormente eram apenas recebidas pelo
setor de 0800, passaram a ser gerenciadas pelo SAC de forma que toda a

manifestacao do cliente receba a tratativa e solugéo adequadas.

Manifestacoes registradas 2015-2016

1200

1068

1000 52% .o

600
400

200

2015 2016

Gréfico 06 - Manifestag@es registradas 2015 — 2016

E possivel demonstrar também o aumento dos registros das
manifestacdes dos clientes, comparando o primeiro semestre dos anos de 2015,
2016 e 2017. Os registros ainda estdo em linha crescente devido o processo de
reestruturacao e gestéo das informacdes realizadas no SAC, pois durante o ano
de 2016 foi sendo incorporado ao departamento o atendimento de todos os
setores da empresa (passagens, fretamento, PRINEX, Airport, Cantelle e

encomendas).
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ManifestacOes Registradas - 12 Semestre
2015,2016 e 2017
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Grafico 07 - Manifestagdes registradas 1° Semestre 2015, 2016 e 2017

E possivel também demonstrar através da centralizagdo do atendimento
e dos registros a evolugcdo das manifestagdes recebidas por canal de

atendimento e tipo de ocorréncia.

Nota-se que com a disponibilizagdo de mais canais de comunicagao, vem
aumentando o contato do cliente através dos meios digitais, como e-mail, site,

redes sociais e reclame aqui, conforme demonstram os gréaficos abaixo:

Manifestacdes por Canal de Atendimento - Ano 2016
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Grafico 08 - Registros de manifestagdes por canal de atendimento do ano de 2016
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Manifestacdes Canal de Atendimento 12 Semestre 2016 e 2017
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Gréfico 09 - Registros de manifestacdes por canal de atendimento 1° Semestre 2016 - 2017

Percebe-se que os clientes vém adotando novas formas de se entrar em
contato com a empresa, utilizando cada vez mais outros meios de comunicagéo
além do telefbnico, é crescente a utilizagdo dos meios eletrdnicos e digitais. Esta
analise é realizada devido a centralizacao da gestdo dos meios de comunicagao
com o cliente no SAC.

Diante da demanda de solicitagdbes dos mais diversos meios de
comunicacao, reforca a importancia de um SAC estruturado para atender e fazer

a gestao das informagdes das manifestacdes dos clientes.

Com relagéo ao tipo de ocorréncia registrada, conforme € demonstrado
nos graficos a seguir, a reclamacéo ainda é o principal motivo que o cliente entra

em contato com a empresa para solicitar abertura de protocolo de atendimento.
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Tipo de ocorréncia - Ano 2016
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Gréfico 10 - Registros por tipo de ocorréncia Ano 2016

Tipo de Ocorréncia - 12 Semestre 2016 e 2017
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Gréfico 11 - Registros por tipo de ocorréncia 1° Semestre 2016 - 2017

Constata-se que mais de 90% dos registros sédo reclamagdes, assim o
SAC exerce papel fundamental de mediador do relacionamento da empresa com
seus clientes, buscando solucionar a reclamacgédo de forma &gil e eficiente
integrando as demais areas da empresa no processo de tratativa e

relacionamento com o cliente.

O SAC também passou a realizar o gerenciamento as ocorréncias que

foram finalizadas, de acordo com os graficos abaixo, 87% das ocorréncias
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registradas no SAC em 2016 foram finalizadas, ou seja, o cliente teve sua
manifestacado registrada, analisada, tratada e resolvida, recebendo do SAC o

retorno finalizando seu protocolo.

Ocorréncias Finalizadas - Ano 2016

M Finalizado  ® Sem contato com o cliente

Gréfico 12 — Ocorréncias finalizadas 2016

Comparando as ocorréncias concluidas do 1° semestre de 2016 e 2017,
verifica-se que houve o aumento das ocorréncias néo finalizadas pelo motivo de
ndo conseguir contato com cliente. Nesses casos 0 retorno ao cliente para
finalizac@o do protocolo nao se torna possivel devido o registro ser anénimo, pela
negacao do cliente em passar numero de contato (chamada originada de

telefone publico) até mesmo por informacdes incorretas fornecidas pelo cliente.

Ocorréncias Finalizadas - 12 Semestre 2016 e 2017
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Grafico 13 — Ocorréncias finalizadas — 1° Semestre 2016 e 2017
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Sobre as ocorréncias concluidas, foi possivel constatar que o tempo de
retorno de um registro de manifestacédo realizado pelo cliente também obtive
melhora, demonstrando que com a reestruturacdo do SAC as tratativas das

manifesta¢cBes dos clientes estdo ocorrendo de maneira &gil e eficiente.

2017 (2°semestre
2016 2017 (1° semestre) Meta
- Julho e Agosto)
9dias Utes 5dias Utes 3dias uteis 5dias Uteis

Tabela 2 - Tempo médio de retorno

indices de tempo médio de atendimento, espera e abandono

Os indices que auxiliam no monitoramento do atendimento telefénico

também tiveram alteragcBes devido a reestruturacdo do SAC:

e T.M.A (Tempo Médio de Atendimento): mensura o tempo médio que
o telefonista leva para realizar o atendimento a partir do inicio da
interacdo com o cliente, ou seja, a partir do atendimento da ligagao
telefénica. No atendimento do 0800 houve aumento de 15% no T.M.A
e no atendimento de 0300 houve aumento de 1% no T.M.A. Essa
alteracédo foi decorrente a mudanga do modo de atendimento, através
da utlizacdo do script e do atendimento orientado ao cliente,
buscando elevar a qualidade do mesmo e a melhor solucdo da
demanda trazida pelo cliente.

e T.M.E (Tempo Médio de Espera): mede o tempo médio que o cliente
aguarda na fila para ser atendimento via telefone. Em ambos canais
de atendimento se obteve melhora nos resultados, aonde no
atendimento 0800 o T.M.E reduziu 29% e no 0300 reduziu 33%,
demonstrando que o cliente estd aguardando menos tempo na fila de
atendimento telefénico.

e T.M.Ab (Tempo Médio de Abandono): refere-se & desisténcia do
cliente que entram em contato antes mesmo de serem atendidos
enquanto aguardam na fila de espera. Este indice também melhorou,
a taxa de abandono de ligagbes reduziu 26% no 0800, e reduziu 17%
no 0300.
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0800 - indices T.M.A, T.M.E, T.M.Ah

item 2015 2016 %
ThA - Tempo Medio de Atendimento | 00:0L:1% | 00:01:31 15%
TME - Tempo Médio de Espera 00:00:28 | 00:00:20 -29%
Th&h - Tempo Medio de Abandono 00:04:09 | 00:00:51 -26%

Tabela 3 - Tempo médio de retorno
0300 - indices T.M.A, T.M.E, T.M.Ab

item 2015 2016 %
ThA - Tempo Médio de Atendimento | 00:02:28 | 00:02:29 1%
TME - Tempo Médio de Espera 00:00:30 | 0C:00:20 -33%
Thah - Tempo Médio de Abhandono 00:00:58 | 00:00:48 -17%

Tabela 4 - Tempo médio de retorno

Reputacéao site Reclame Aqui

O SAC também iniciou o monitoramento da reputacdo da Princesa dos
Campos no site Reclame Aqui. Conforme demonstram as imagens abaixo, a

reputacdo da empresa melhorou no de 2016, passando do status “Nao

Recomenda” em 2015 para “Regular” em 2016.

R
I

Néo recomendada

Figura 25 - Reputacdo Reclame Aqui
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Figura 26 - Reputacéo Reclame Aqui

No histérico da reputagdo de janeiro de 2017, a consulta da reputacdo dos
tltimos 12 meses passou para o status “Bom” e na consulta dos ultimos 6 meses

o status foi classificado como “Otimo”, conforme é demonstrado abaixo:

£ | ] T I
Reclamac SO
RN atenaidas SR
Reclamat
Tempo de resposta
taria a
fazer negd ndida
Bom ta o !
= N&o atendidas
(e l| .'II'.
Avaliacoes

Figura 27 - Reputacédo Reclame Aqui
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Figura 28 - Reputacdo Reclame Aqui

Com a centralizagdo do atendimento das demandas dos clientes
proveniente do site Reclame Aqui pelo SAC, as reclamacdes registradas
passaram a gerar um namero de protocolo para a devida tratativa da solicitacdo

do cliente, sendo também realizado o devido retorno com a solugéo do problema.

E possivel validar também a melhora no tempo de resposta que passou
de 11 dias no ano de 2015 para 1 dia no ano de 2016, além do progresso da
nota do consumidor que no ano de 2015 era 3,62 e passou para 6,36 no ano de
2016.

Comité de Analise de Manifestacfes de Clientes
Apesar de estar no inicio o comité ja promoveu alguns resultados:

o Identificagcdo de algumas falhas estruturais na forma de atendimento aos
clientes em nossas agéncias de passagens;

¢ Falta de divulgacéo e estimulo ao uso do totem para compra e impressao
de bilhetes de passagens;

e Criacdo de um formulario para registro de ocorréncia e treinamento e
atualizacdo aplicado aos agentes de passagens que receberam

reclamacéao de cliente.
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e |Instalagdo de painel orientador de fila nas maiores agéncias de

passagens (Ponta Grossa e Curitiba);

O comité proporcionou a saida do a&mbito dos registros do SAC, e passou
a intervir diretamente na causa das manifestacdes dos clientes, sendo o SAC
responsavel em retornar ao cliente e mensurar o resultado do comité através da

analise das manifestacfes dos clientes, se estar aumentaram ou diminuiram.

Os resultados obtidos com a reestruturacdo do SAC séo trabalhados para
gue se atinja resultados cada vez melhores, para isso continuamente sdo
verificados desempenho, processos, metas, para que a melhoria dos resultados

do SAC seja continua.

A comunicacdo dos resultados do SAC é realizada de varias maneiras:
mensalmente através do envio do Relatério Geral de Ocorréncias para 0s
gestores e Diretores da empresa, apresentacdo mensal dos resultados na
reunido da Diretoria, na reunido bimestral dos gestores Comercial e Trafego, na
reunido semestral do CAD (Conselho Administrativo), anualmente no encontro
de Liderancas da empresa, e comunicado através do Blog o atingimento das

metas mensais do SAC parabenizando a equipe pelo resultado atingido.

Por meio do que foi exposto, podemos concluir que o processo de
reestruturagcdo do SAC - Servico de Atendimento ao Cliente alcangou seu
objetivo, de centralizar o atendimento e registro da demanda das solicitacdes
dos clientes, aprimorando o atendimento orientado ao cliente elevando a
qualidade do atendimento e aumentando o indice de satisfacdo de clientes

atraveés do atendimento diferenciado e personalizado.

Buscando a melhoria continua, o SAC tem novos desafios para o proximo
ano, entre eles a implantacdo do sistema de gestdo de relacionamento com o
cliente (CRM), o qual possibilitara a centralizacdo das campanhas de vendas dos
servigos da Princesa dos Campos, gerando um movimento diferenciado para o
setor de transporte rodoviario, tendo em vista que o SAC da Princesa dos
Campos saira da “zona comum” deste tipo de atendimento receptivo,

antecipando-se aos acontecimentos.
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7. ANEXOS

Nao h& anexos.
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