'REI “A“ E“'O: 5-AVALIAGAO DE FORNECEDORES 7-RECLAMAGOES DE CLIENTES 0800

Em busca da melhoria continua de nossos processos os setores Esse melhoria € uma busca diaria, através das reclamacdes,

da qualidade. Assim sendo nossos fornecedores séo avaliados mensurar a eficacia de nossos servicos.

quanto aos produtos fornecidos, prazo de entrega, preco, pecas  Nosso setor de 0800 e Propriedade do Cliente, funciona 24hs,
cONTI“"A DA Q“ALI'ADE entregues com defeitos e fora da quantidade acordada, cujas  com funcionarios treinados e capacitados para atender nossos
acbes sdo registradas diariamente num relatério de néo clientes.
. ~ . i . . . conformidade de produtos.. Das 8:00h as 17:30h,(de segunda a sexta) & atendido na
Nossa organizagdo, tem sido um icone nesse quesito, nossos colaboradores sao treinados desde o administragéo, apds as 17:30h até 8:00 do dia seguinte, e aos
momento de sua admissdo, com uma politica de treinamento e recursos humanos bem definidas Todos f“gC‘O“é”“ d;? setor ded°°mptras ‘;ta,'mxa”fadq tempor  finais de semana e feriados todas ligagSes do 0800 s&o
buscamos formar nossos colaboradores no processo de qualidade, em busca da satisfagao do cliente. SZZZEZ&dO”EZ?J oa piéiﬂi"&%erﬁ CZ?J;)arlr tra‘ra\stpoor;%usee rggzs%n; ngac l? Qf‘edn?ﬁm"iﬁé’, setor operacional, cujo telefone & exclusivo
horas de servigos na manuteng&o ou em outros departamentos. Em ambas situagdes, o cliente recebe um niimero de protocolo
NOSSO TREINAMENTOS: | do seu atendimento,as reclamagbes sdo tratadas, os
. o y NOSSA META E: >70% funcionérios sdo ouvidos e o cliente recebe feedback.
' ' ; — - Nosso site também € uma porta de entrada para nossos
e e T — LEw e r——w— clientes fazerem suas reclamacdes, obter informacdes, fazer
M o oe L Qracac L) oras unCIionNanas recem a3cmtoos. a0 - . R .
sugestdes e tecer elogios, até mesmo saber sobre objetos
Motonstas SCAIS - o perdidos.
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M r_ri_ur_ : ' ares FORNECEDOR 70,0 89,5
IS0 9001:2008 02 horas ! d . er nal,
st : Ma . OBJETIVO 70,0 70,0 70,0 15.00
Legis o de Transito 14 horas stas 10.00 \: = = =

6-PROGRAMA AVARIA ZERO-PAZ
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Diregdo Defensiva 16 horas Motonstas

N . . _ Ha anos nossa organizag&o tem buscado a melhoria continua na i

R ER S s redugdo do nimero de avarias (com ou sem culpa). Agdes nado

_ faltam para atingir a melhoria continua, treinamentos de diregéo 0,00 . T - - . . . {
Reciclagem 08 horas Motoristas "‘"r:_'ﬂn_“‘c'u‘lf:’: hitend defensiva-direcdo econdmica-legislagdo de transito, nosso 2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014
) ' objetivo é chegar mais proximo de zero possivel.
Avaliagho Prética de Matoristas 01 hora Motonstas 2007 2008 2009 2010 2011
NOSSA META E : <15 AVARIAS COM CULPA/MES QUANTIDADE | 250 0 0 00
OBJETIVO 20,0 20,0 15,0 15,0 10,0

MANUAL DE ATENDIMENTO AO e
CLIENTE GANHA NOVO DESIGN Vocé é mito importante

ot 5 para atingirmos
Com o advento da cerificagdo ISO9001-2008 o antigo manual de :'HA““AI- DE ““g‘%ﬁs %0 esfes obiefivos.’

atendimento ao cliente ganhou novo enfoque e um novo design,
bem mais robusto em informagodes. Agora sdo 2 manuais diferentes:
um para Motoristas ¢ Cobradores e outro para Inspetor e
Fiscalizagdo. Em cada modelo foram incorporados os
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procedimentos especificos de’ cada profissional. o MOTORISTA M“ 1 4
Cada colaborador receberd um manual e deverd uitiliza-lo COBRADOR M
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Esses manuais se juntam aos outros
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' Gesto de treinamento, ~ Vocé lembra-se AVARIAS | 16 14 20 09 y—

Atendjmento
g Citente

deles? OBJETIVO 15 15 15 15




	1: 06 e 03

