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O departamento de Servico ao Cliente passa por uma grande
transformacao na sua estrutura, nos processos, nas ferramentas
de trabalho e promove uma mudanca na cultura do atendimento
na Patrus Transportes.

TRANSPARENCIA
Para marcar esta MUDAN(;A DE CUI—IURA
transformac&o, AUTOMACAO
remodelamos o AGILIDADE
departamento de FOCO NO CLIENTE
Customer Service. ATENCAO AOS DETALHES

PADRAO
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Mas, o0 que
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e Customer Senigo a0 Consumidor/Cliente", s
. seu conceito € muito mais amplo.

Service?

A equipe que trabalha neste departamento ¢é
responsavel por fazer todo o relacionamento — tanto
ao consumidor final quanto ao cliente que paga o
frete na Patrus — com exceléncia.

Envolve toda a jornada do nosso cliente (da coleta a
entrega) para garantir a melhor experiéncia do nosso
servico.
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Qual a
Va.n tag e m ? Ter um departamento especifico de

Customer Service melhora a imagem e a
reputacao da marca no mercado, fideliza
clientes e é um diferencial competitivo,
tornando-se uma area estrategica dentro
da organizacao

E a area que trata todas as particularidades do nosso
servico aos clientes e destinatarios das nossas entregas,
com atendimento humanizado, personalizado, agil e que
gera dados para prevenir problemas futuros.
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Apesar de ser responsavel por melhorar o
relacionamento com o0s clientes, trazer
solucdes e transmitir os valores da empresa,
0 departamento de Customer Service nao
atua sozinho para conquistar o sucesso do
negaocio.

O apoio dos envolvidos nos processos
operacionais € fundamental para atender as
expectativas dos clientes e também para
identificarmos melhorias nos  servigcos
prestados pela Patrus.

Por isso, & importante termos as informacoes
das cargas e das entregas com agilidade e
precisao. Também precisamos ter o0
compromisso com o0 nosso nivel de servico
para construir a credibiidade da Patrus
Transportes no mercado.




Otimo. Entendi o que é
Customer Service e qual é a
vantagem da area para a Patrus.

Mas, 0 que val
mudar agora?



Falamos que a transformacao da area
de Servico ao Cliente precisara mudar a
cultura da Patrus Transportes. Agora,
mais do que nunca precisamos ter a
gestao e o servico com o FOCO NO
CLIENTE.

Para isso, o departamento de Customer
Service contarA com uma grande
equipe que envolvera todas as nossas
unidades.

Aléem dos setores ja formados de
Atendimento ao Cliente (antigo SIC),
contaremos com pelo menos uma
pessoa dedicada ao atendimento nas
unidades da Patrus.
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Os lideres operacionais
. sao fundamentais para
) 0 sucesso do CS
(Customer Service).

O empenho deles com
0S prazos de entrega e
muito importante para
a credibilidade da
Patrus com o cliente.




Para organizar toda a estrutura do Customer
Service, estamos implantando uma nova
ferramenta de gestao das solicitacoes:

o0 Movidesk.

Com o Movidesk, a equipe de Customer
Service ira gerar um ticket de cada
solicitacao que chega de um cliente ou
destinatario pelos canais de atendimento.

Os tickets sao acompanhados pela equipe e
encaminhados para o0s responsaveis, de
forma que possamos atender as solicitacoes
dos nossos clientes.
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Vantagens:

Automatizacao do processo;

« Padronizacao do procedimento do
atendimento em todas as unidades;

 Melhor acompanhamento;

* Integracao dos canais de
atendimento;

« Todo o histérico do cliente em um so6
lugar;

« Geracao de relatorios e dados para
analise de gestao;

« Agilidade no atendimento;

* Entre outras.



Conheca a
estrutura do f
Customer

Service: Customer
Service



Todo o processo do atendimento no Customer Service é feito por geracao de ticket dentro da ferramenta Movidesk.
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Apoio Key
ACCO u nt Para termos sucesso nas estratégias do CS

(Customer Service) contamos com outra area
dentro da Patrus Transportes que € fundamental
nas tratativas com os clientes: o Key Account.

E a area responsavel por cuidar das contas
comerciais mais estrategicas, com
acompanhamento proximo para gerar
relacionamentos duradouros.

O CS (Customer Service) apoia a area de Key
Account na resolucao de demandas especificas.
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Muito legal
es.ta- n Ova Estas mudancas irao trazer ainda mais

resultados para a Patrus Transportes, pois
t t tornara a experiéncia do cliente mais
es ru u ra. organizada, otimizada e satisfatoria.

E isso aumenta a credibilidade da empresa

~ 7’
n ao e’? no mercado de transporte e no meio digital.

Mas, para conseguirmos executar este novo processo da forma
correta nGs contamos com VOcCE.,

Caso receba algum contato de cliente sobre posicionamento de
entrega, coleta ou qualquer outra duvida/informacao sobre o
servico da Patrus, encaminhe para o CS (Customer Service).



CONFIRA
NOSSOS
CANAIS:




“Um cliente satisfeito
é a melhor estrategia
de negoécios”.

(Michael Lebouef)



