Encuesta solicitud Metro de Medellin

Metro de Medellin requiere recabar la siguiente informacién respecto a Las PQRS, es la
abreviacién que se usa en Colombia para las Preguntas, Quejas, Reclamos o Sugerencias.

Empresa: MetréRio — Rio de Janeiro

1. ¢El manejo de los canales de comunicacion con los clientes se hace In-house o
a través de un contratista, de ser a través de contratista, todos los canales de
atencion los atiende una sola firma contrista?

R: A gestdo é realizada internamente, a equipe operacional é terceirizada. Os canais
de atendimento possuem um fornecedor e os canais de midias sociais sdo atendidos
por outro fornecedor.

2. ¢Cuenta con un procedimiento escrito para la atencién de los requerimientos
de los clientes PQRS?
R: Sim, todos os procedimentos de atendimento sdo documentados em sistema de
gestao da qualidade.

3. ¢Se encuentra documentado a través de sistema de gestidn de la calidad?
R: Sim

4. ¢Cuantos y cuales canales de comunicacion o interaccion con el cliente tiene y
por los cuales se reciban PQRS?
R: Canais de Atendimento: Caixa de Sugestdes (Disponiveis em todas as estacdes),
Teleatendimento, Fale Conosco (via site), Chat, Stand Presencial. Midias Sociais:
Facebook e Twiter

5. éCémo se realiza la consolidacion de la informacién (requerimientos PQRS) que
ingresa por los diferentes canales?
R: Utilizamos um perfil de chamadas Unico para todos 0s canais, Nnossos
atendentes classificam os contatos dos clientes por Categoria (Informacao,
Sugestdo, Solicitacédo, Critica ou Elogio), Assunto, Motivo e Submotivo e essas
classificacdes por atendimento alimentam a ferramenta de CRM.

6. ¢Como se encuentran clasificados los requerimientos de los clientes, se cuenta
con la definicidon de cada uno? Es decir, definiciéon de queja, reclamo, peticion,
entre otros.

R: Sim, temos um perfil de atendimento em quatro niveis de assuntos.
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¢Cémo la empresa da respuesta a los requerimientos de los clientes?
R: Recebemos o contato do cliente e classificamos seu atendimento, sendo
necessario e nos casos de critica, a area focal é envolvida e encaminha o parecer
a nossa area, que avalia e customiza a resposta, e responde ao cliente.

¢Como es el ciclo de atencidon de las PQRS? desde que se recibe hasta que se
cierra?
R: Sim, o historico do cliente & atualizado até o parecer final.

¢Se cuenta con tiempos definidos para dar respuesta a los requerimientos de
los clientes y son considerados un indicador del proceso?
R: Ndo hd horarios, temos um prazo de 5 dias Uteis para responder o cliente.

¢Cuentan con un indicador sobre el niumero de quejas recibidas con respecto al
numero de usuarios movilizados en el Sistema?

R: Esse indicador é utilizada especificamente pela area de Qualidade nas
reunides de andlise critica, nds fornecemos os dados. A &rea de Inteligéncia
também utiliza as informacgdes nesse modelo, nosso area realiza analises de
forma macro, identificando as areas e processos ofensores.

éCudl es la periodicidad de la entrega de reportes sobre los resultados
obtenidos el ingreso de PQRS
R: Confeccionamos relatérios mensais.

¢Coémo se le dan a conocer los resultados, cada cuanto y cudles son los grupos
objetivos?

R: Através de relatorios gerenciais, mensalmente, quando necessario, ou quando
solicitado pelo gestor da éarea, os grupos alvo s@o aqueles cujos servigos
impactam diretamente o cliente e possuem acordo de interface com a area de
atendimento.

¢Qué herramientas aplican para medir la satisfaccién de los canales de
atencidn o interaccidn con el cliente? éDe ser asi a cuales canales y con qué
periodicidad?

R: Na URA (Unidade de Resposta Audivel) o cliente é direcionado para uma
Pesquisa de satisfacdo, no Chat o cliente também possui esse recurso (Em todo
atendimento realizado).

éCuentan con niveles de servicios para la atencién de los canales ejemplo:
Telefénico, Chat, correo electrénico, etc.
R: O nivel de servico € medido e acompanhado no teleatendimento.



15. ¢Qué indicadores aplican para evaluar el impacto de quejas y reclamos en el
modelo de servicio?
R: Trabalhamos com indicadores operacionais e de atendimento propriamente
ditos, o impacto das reclamacdes é trabalhado através de relatérios e interface
junto as areas ofensores, temos areas especificas que avaliam esses indicadores
num panorama geral que ¢ a &rea da Qualidade e Inteligéncia de Mercado

16. ¢Qué tipo de herramientas utilizan para la gestion de los PQRS?
R: Utilizamos uma ferramenta de CRM (Customer relationship management).



