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RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

1.250 aguias

Faixa etaria

70%
0 16 a 20 anos | 0,5%

A
trabalham em casa 21 a30anos [N 30,1%

\/3,7% ABS Més /2,0% TO Més 31a40anos [N 41,2%
41 a 50 anos - 20,3%

Acima de 51 anos . 7,9%
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ACOMPANHAMENTO ESPECIALIZADO
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Abrangéncia Pessoas Historico Analise Acompanhamento
Contato com 100% dos  Equipe dedicada com Busca do historico Reunides com Acompanhamento da
clientes que realizaram autonomia para completo do cliente, recorréncia semanal repercussdo de acoes

reclamacao no canal garantir a solucdo do revisando os para identificar corporativas (ex: Black
atendimento atendimentos da oportunidades Friday, alteracao de
central regras, atualizacdo de

precos, etc.)
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TRAJETORIA DA EXPERIENCIA DO CLIENTE

4.4 MM

Chamadas atendidas

29 K

Reclamacoes SAC

—

W= 83,3%
Dos clientes NAO migraram
.'-'-' do SAC para o Consumidor.gov

Dados dejaneiro a outubro (2018)
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HISTORICO ANUAL

Quantidade

Solucao

Satisfacao

Tempo de resposta
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COMPARATIVO COM A CONCORRENCIA
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Tempo de
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BOLETIM TRIMESTRAL DE MONITORAMENTO

Numero de reclamacgoes por
grupo de 100 mil pax pagos
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FLUXO DE ATUACAO

Envio mensal dos Entrada das

Meta co I‘pOI‘ativa resultados para o reclamacoes
de reclamacoes CONEX
para as areas

9

Retroalimentacao Tratativa de
2l 2 elfEeks acordo com o
x prazo do canal
Canais de entrada das reclamacoes:
v ANAC Fqco ha
v Aeroportos (Presencial) satlsfagao
v'  Atendimento Concierge do cliente
v Autoatendimento (Totem) Acompanhamento Contato com
v Central de atendimento (voz e chat) dos resultados demais areas
“; ESSNSUM'DOR'GOV obtidos para solucao
v' Midias Sociais (Instagram, Facebook, Twitter, YouTube, ...)
v PROCON Re_torno para o
v RECLAME AQUI cliente com a
v

SAC devolutiva
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