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Relacionamento com o Cliente

A area de Relacionamento com o Cliente é responsavel por receber as
manifestacoes sejam elas, sugestoes, opinioes, reclamacoes ou solicitacoes

identificando oportunidades e sugerindo acoes para as demais areas da
empresa.
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Os inputs dos Canais de Relacionamento com o Cliente sao mensurados e

apresentados aos gestores através de relatorios semanais para tratamento das
ocorréncias.




Acoes — Satisfacao do M

Pesquisa IQS

Para a apuracio do IQS (Indice de Qualidade de Servico ) é realizada
semestralmente, nos meses de Marco e Novembro uma pesquisa junto aos
clientes, coletando dados em todas as nossas estacoes. Além disso,
utilizamos a pesquisa para uma avaliacao mais detalhada da qualidade do
servico, maior conhecimento dos clientes e busca por novas oportunidades.




Pesquisa IQS — Need Gap
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Acompanhamento M

Reuniao com gestores
Realizacdao de reunides semanais com os lideres para avaliacao do impacto das
acoes no servico prestado, identificacdao dos pontos criticos e acompanhamento da
evolucao das abordagens.

Relatorio semanal

O relatorio identifica as acOoes imediatas a serem tomadas comparando as
abordagens da semana com as semanas anteriores e dos anos anteriores,
possibilitando a avaliacao dos resultados e a melhoria continua do servico.

O relatorio também discrimina as principais reclamacgoes, facilitando a
identificacao de falhas operacionais e de atendimento.

Quantidade de Reclamacbes — Ultimas Semanas Referéncia Qualitativa — Acumulado do ano Evolucdo das Reclamagoes
(5.111 reclamacoes )
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Acompanhamento das M

Padrinhos IQS

Com base nos critérios do IQS, sao designados gestores para cada item que sao
responsaveis pelas medidas tomadas, sejam preventivas e/ou corretivas buscando
atender e superar, a pontuacido estabelecida pela Agéncia Reguladora dos
Transportes Publicos Concedidos (AGETRANSP).

Treinamento "A Arte de atender bem.”

Treinamento para toda lideranca que atua na linha de frente, com o objetivo de
ampliar o conhecimento destes profissionais, a fim de torna-los multiplicadores.
Sao abordados no treinamento os produtos, a visao do cliente, a visao do lider,
técnicas de atendimento com exceléncia entre outros conceitos.

“Ice-Girls”

Equipe de colaboradoras circulando em todos os carros dos trens durante a
operacao comercial, verificando a existéncia de anormalidades nos itens visiveis
dos materiais rodantes (p.ex.: temperatura do ar-condicionado dos carros).




