Empresa

Companhia de Gás de São Paulo - Comgás 

Nome da prática na empresa



Orientação para o Cliente

Descrição da prática

Desde 2004, todas as ações de atendimento ao cliente Comgás têm como norte o valor “Orientação para o Cliente”, pelo qual se reconhece que o cliente é a razão de ser da empresa e que todos devem focar suas ações para superar suas expectativas. Se o objetivo é buscar a satisfação do cliente, é necessário realizar as melhores práticas, medir e avaliar as ações e estabelecer metas para a melhoria contínua do trabalho. Com esse pensamento e objetivo sempre em mente, a Comgás mantém diversos canais para facilitar e agilizar o acesso e o contato direto do público com a empresa. 

Esses canais de relacionamento com o cliente são: 

Contact Center - uma central telefônica 24 horas, disponível pelo número 08000 110 197, que responde a todos os tipos de dúvidas, pedidos de serviços, reparos, assistência técnica e solicitações de emergência (vazamento, falta de gás etc). Dependendo do caso, o atendimento pode ser eletrônico, como para envio de segunda via de boleto de cobrança, ou humano. Nos casos de emergência, as ligações são automaticamente encaminhadas para uma equipe especializada do chamado Call Center de Emergência. Além do trabalho receptivo, os profissionais do Contact Center também desenvolvem ações ativas para prospectar novos clientes, divulgar novos programas, produtos e serviços, bem como intensificar o relacionamento da empresa com sua base de clientes em busca de fidelização e retenção. Para atuar no atendimento do Contact Center, a Comgás conta com uma empresa terceirizada, a Telefutura, que possui expertise em atendimento, com tecnologia própria. Porém, o trabalho é realizado sob a supervisão e o acompanhamento de equipe própria da Comgás, seguindo cultura e valores da companhia. A Telefutura não atua no Call Center de Emergência, onde toda a equipe, bem como o seu gerenciamento, é realizado por empregados da Comgás. O número 08000 110 197 é amplamente divulgado em toda a área de concessão da companhia, inclusive nas placas de sinalização de obras e nas contas de gás. Todas as ligações são gravadas, para segurança de ambas as partes e, em princípio, tudo o que foi dito para o cliente deve ser cumprido.

E-mail – os clientes podem enviar suas dúvidas e solicitações pelo e-mail:  consumidor@comgas.com.br. 

Website www.comgas.com.br - no qual estão disponíveis formulários de solicitação de serviços e informações e também o atendimento on-line via chat.

Correspondências – envio de fax para o número 08000 110 197 (opção 4) ou carta para Alameda Santos, 1800, Cerqueira César, São Paulo/SP, Cep 01418-200.
Ouvidoria – é um segundo canal de comunicação disponibilizado aos clientes e cidadãos que necessitam de esclarecimentos adicionais sobre as manifestações registradas na Comgás, assim como é a área da empresa que recebe, em segunda instância, críticas, reclamações, sugestões e elogios referentes à prestação de serviços, atendimento e desempenho da empresa, que o cliente pode acessar, se assim o preferir. Mais do que somente ouvir, esse departamento visa a fortalecer o relacionamento com o cliente e promover o equilíbrio entre ele e a empresa, por meio de uma relação justa e amadurecida. Funciona também como uma importante ferramenta de disseminação da cultura e dos valores da Comgás. O atendimento da Ouvidoria é realizado através do tel/fax: 08000 16 16 67 (de segunda a sexta-feira, das 8 às 17 horas); e-mail: ouvidoria@comgas.com.br; correspondência e pessoalmente à Rua das Olimpíadas, 205, 10º andar, Vila Olímpia, São Paulo/SP, Cep 04551-000. 

Casa Comgás – um showroom da empresa, onde o cliente tem acesso a uma grande variedade de aplicações possíveis do uso de gás natural numa residência /comércio. Funciona também como uma loja, na qual o público recebe orientação técnica e também pode fazer solicitação de serviços e produtos. A Casa Comgás fica na Alameda Santos, 1.800, e é aberta de segunda a sexta-feira, das 8 às 18 horas. 

Para cada um desses canais, a Comgás tem metas de atendimento a serem cumpridas rigorosamente, a saber: o Contact Center deve atender 95% das ligações em até 10 segundos; o atendimento presencial na Casa Comgás deve ser realizado em 100% dos casos em até 15 minutos; as solicitações feitas por e-mail, carta e/ou fax devem ser respondidas, pelo menos 95% delas, em até 24 horas. Os levantamentos realizados periodicamente mostram que esses indicadores são, na maioria das vezes, superados pela equipe de atendimento. 

Call Center de Emergência - as ligações relacionadas à verificação de vazamento e falta de gás são transferidas para a área de Emergência, que dispõe de uma equipe especialmente treinada para esse tipo de atendimento. Os operadores têm um guia de orientação ao cliente, com dicas para manter o local ventilado, não ligar nenhuma fonte de energia, fechar a saída do gás etc. Após o cliente explicar o problema, o operador orienta que ele receberá a visita de um técnico em até uma hora. Esse é o tempo máximo para chegar até a casa do consumidor residencial em caso de vazamento, conforme determina a Comissão de Serviços Públicos de Energia - CSPE, órgão regulador do setor. 

O operador, então, aciona o gasista mais próximo do local, chamado pelo rádio, e passa as coordenadas para a visita. Se o problema é a falta de gás, a meta é que seja resolvido em até quatro horas, tempo também regulado pela CSPE. Os pedidos de assistência técnica, também atendidos por esta área, são realizados em, no máximo, 24 horas.

A central de emergência tem quatro pontos de atendimento telefônico e faz cerca de 100 atendimentos com visita, por dia. O departamento conta com 39 profissionais gasistas e três técnicos que se revezam para o atendimento 24 horas. Na Assistência Técnica, embora os gasistas sejam funcionários de empresas terceirizadas, também seguem os mesmos padrões de atendimento Comgás, trabalham uniformizados, com crachás de identificação e carros identificados para garantir a total segurança dos clientes. Além do serviço em si, eles são orientados a prestar informações sobre segurança, melhor utilização e economia de gás.

Resultados/benefícios gerados


A empresa realiza pesquisas mensais e anuais de satisfação para avaliar o nível de atendimento. Para isso, é contratada uma empresa que avalia o atendimento via telefone, pessoalmente e em campo. São cinco indicadores de atendimento e a Comgás fica sempre acima da sua meta de 89% de satisfação do cliente. 
Todos os canais de atendimento que a Comgás abriu com seu público resultaram num aumento de acessos e contatos de clientes e comunidade. Veja a média mensal de atendimento por canal em 2005:

Número total de ligações (Contact Center e Emergência): 59.218

Atendimento pessoal na Casa Comgás: 1.527

Atendimento via Ouvidoria: 2.522
Número de e-mails: 934

Número de faxes: 1.093 

Número de acessos aos serviços on-line: 32.924

Número de acesso pelo chat: 1.590

Essa prática de trabalhar o cliente como um valor da empresa beneficia todos os envolvidos, pois a clareza e a transparência do atendimento proporcionam tranqüilidade e credibilidade em relação aos serviços prestados. Outra vantagem para o cliente é que, além do atendimento às dúvidas e solicitações, os atendentes e gasistas dão dicas de economia e melhor controle dos gastos com energia. 

Tudo isso ajuda no fortalecimento da marca da empresa, na melhoria constante de seus serviços, no aumento da credibilidade e no relacionamento com seus diversos públicos, na medida em que há um canal aberto de diálogo. 

Motivações

A principal motivação vem dos valores da Comgás, principalmente do valor "Orientação para o Cliente", que reconhece o cliente como a razão de ser da empresa. Ele é o foco, é para quem a Comgás trabalha diariamente, com o objetivo de superar suas expectativas, oferecendo-lhe os melhores produtos e serviços. E, se o cliente é o valor máximo, ele precisa ser ouvido, entendido, compreendido, respeitado, ter suas dúvidas esclarecidas e suas sugestões incorporadas, na medida do possível, para que o serviço atenda cada vez mais às suas reais necessidades. 

Aprendizagens

A grande aprendizagem obtida com esse trabalho é que a qualidade percebida pelo cliente depende muito da sua expectativa. Por isso, o principal esforço da Comgás é conhecer as expectativas dos clientes para ter cada vez mais possibilidades de superá-las.

Outra aprendizagem é a importância de saber lidar com os mais diversificados públicos e níveis de exigências, e ter a capacidade de se adequar a todas a linguagens. 

Recomendações para replicar a prática


Para se ter um departamento de atendimento eficiente, é fundamental saber ouvir o cliente, entender suas reais necessidades, sistematizar as opiniões, sugestões e reclamações e, a partir daí, traçar um caminho de melhorias constantes que perpassem todas as áreas da empresa. 

O atendimento, seja ele pessoal, telefônico ou via internet, é o primeiro contato do público com a empresa. Por isso, é importante que ele seja transparente, claro, objetivo, cordial e focado no cliente. 
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