3 CLIENTES IEN/CNEN

Critério 3: Clientes

3.1 Imagem e Conhecimento de Mercado
a) Definigdo, Execucgao e Controle das Praticas de Gestéao

1) A definicdo dos segmentos de mercado e dos clientes alvo é feita por meio da Pratica de Conhecimento do
Mercado, cujo padrao, descrito a seguir, € de responsabilidade do Servico Comercial e de Comunicagdo, SECOM.

O IEN segmenta o mercado e agrupa os seus clientes em fungdo dos macroprocessos do Instituto, dos tipos
de produtos e servigos oferecidos e levando em consideragdo as peculiaridades do setor nuclear. Esta
segmentacao esta apresentada no mapa do negdcio do IEN, visto na Tabela 2 do Perfil.

Os produtos e servicos oferecidos pelo Instituto possuem alto valor tecnolégico agregado, voltados para
atender diversas necessidades do setor nuclear, nos seus segmentos da industria, da saude e do governo. De
forma geral, o setor nuclear do pais esta constituido em seus varios segmentos pelas grandes empresas
apresentadas na Tabela 3.1, cada uma atuando em um determinado segmento do setor, integrando o conjunto
dos stakeholders do IEN. O IEN atua também no mercado correlato, principalmente no segmento petroquimico,
por intermédio da Petrobras/CENPES.

EMPRESA SEGMENTO

Comissao Nacional de Energia Nuclear- CNEN Seguranga, radioprotecao e desenvolimento
tecnoldgico

Eletrobras Termonuclear S.A- ELETRONUCLEAR Geracgao de energia nucleoelétrica
Industrias Nucleares do Brasil S.A- INB Ciclo do combustivel nuclear
Nuclebras Equipamentos Pesados S.A.- NUCLEP Fabricacdo de equipamentos pesados
Institutos Militares Desenvolvimento tecnolégico e formagdo de pessoal
Sociedade Brasileira de Biologia e Medicina Nuclear- SBBMN Saude
Universidades Ensino
Agéncia Internacional de Energia Atdmica- AIEA Cooperacéo Técnica e Salvaguardas
Agéncia Brasileiro-Argentina de Contabilidade e Controle de | Salvaguardas
Materiais Nucleares - ABACC

Tabela 3.1. Grandes empresas do setor nuclear que atuam no pais.

2) As necessidades dos clientes atuais, potenciais e de ex-clientes sado identificadas pela Pratica de
Levantamento das Necessidades dos Clientes, descrita a seguir e realizadas basicamente por meio de:

= Participagdo de pesquisadores e tecnologistas em congressos e eventos, nacionais e internacionais, dos
diversos setores relacionados as suas atividades,

= Contatos e visitas técnicas efetuadas pelos pesquisadores e tecnologistas do IEN aos clientes atuais e
potenciais, muitas vezes em virtude do desenvolvimento de trabalhos em parceria;

= Participagédo da alta diregdo em seminarios e congressos, féruns nacionais e internacionais do setor nuclear,
reunides setoriais com os stakeholders do IEN e em reunides de integracdo com os clientes.

A busca de novas oportunidades de negdcio é feita pela pratica descrita no fluxograma da Figura 3.1. Apés a
participagdo em cada congresso ou evento, o pesquisador ou tecnologista preenche o “Formulario de Resultados
da Participagcdao em Eventos Externos”, ilustrado na Figura 3.2, onde relata o que foi detectado como oportunidade
para o IEN, levando em consideracao os aspectos mercadoldgicos, possiveis parcerias e cooperagdes técnicas,
novos clientes, possiveis inovagdes tecnoldgicas, produtos e/ou servicos que o IEN tenha competéncia para
desenvolver, novas praticas de gestao, benchmarking, agdes comunitarias e outros, e encaminha este formulario
ao SERHU, que registra o seu recebimento e o encaminha ao Grupo de Desenvolvimento do Capital Intelectual
(GDCI) para uma analise preliminar e consolidagdo das informacbes para serem discutidas em workshops
semestrais realizados com a alta diregcéo, pesquisadores e tecnologistas do IEN com o objetivo de se identificar
novas oportunidades de negdcios.

As participagdes mencionadas, possibilitam a identificagdo das necessidades e tendéncias do mercado atual e
potencial, bem como a identificacdo dos clientes que necessitam de um desenvolvimento estratégico ou de
inovagdes tecnoldgicas especificas.

O Projeto INOVA 3, que consiste da criagdo de um escritério de negdcios entre o IEN, o INT e o CETEM, todos
pertencentes ao MCT, constitui um exemplo de resultado de contatos diretos entre servidores do IEN e daqueles
institutos. Este projeto foi aprovado pelos fundos setoriais e encontra-se em desenvolvimento.

Como consequéncia da identificagdo das necessidades dos clientes, o corpo técnico do Instituto desenvolve
trabalhos de pesquisa para a obtengdo e/ou melhoria de produtos e servicos que beneficiem a sociedade, bem
como, em caso de desenvolvimentos tecnoldgicos para atender nichos especificos de mercado, mantém contato
por meio de reunides e visitas técnicas aos clientes, para detalhar as necessidades detectadas e conceber as
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caracteristicas e especificagdes dos produtos/servicos a serem desenvolvidos, conforme a Pratica de Projetos de
Inovagéo Tecnoldgica, apresentada no Critério 7, item 7.1 deste relatério.

A Tabela 3.2 apresenta exemplos de acgbes efetuadas pelo IEN no sentido de atender necessidades dos

clientes atuais, potenciais e de ex-clientes.

Identificagéo de
novos negoécios

Participagdes de pesquisadores e tecnologistas em
eventos externos(Congressos, seminarios, feiras, etc.)

v

Preenchimento, por cada participante, do Formulario de
Resultados de Participagdo em Eventos Externos

v

Encaminhamento do Formulario ao SERHU para registro|

e controle

v

SERHU encaminha os formularios ao GDCI para analise,
consolidagéo e coordenagao de workshops

Realizagdo de workshops semestrais com toda a
comunidade técnico-cientifica do IEN para identificar
novos clientes e novos negdcios

¥

Contato formal do IEN com os clientes identificados

Figura 3.1. Padrao de identificagao de novos negocios.

Nome do Servidor

2. Cargo

Formacéo/Nivel

4. Lotagdo/Ramal

Tipo de Evento [ 6. Nome do Evento

Instituicédo / Local de realizagédo

©Njofw| =

Data de Inicio

[9. Datade Término

10. Resultados evidenciados pela participagdo no evento

(Relatar o que vocé detectou como oportunidades para o IEN no evento em questdo — Considerar , além de outros que achar necessario, aspectos
mercadoldgicos, possiveis parcerias e cooperagdes técnicas, novos clientes, possiveis inovagdes tecnoldgicas, produtos e/ou servicos que o IEN tenha
competéncias para desenvolver, novas praticas de gestdo, benchmarkings, agdes comunitarias, etc.).

Assinatura:

[ Data:

Figura 3.2. Formuléario de Resultados da Participagdo em Eventos Externos.

Necessidade Levantada

Parte interessada

Acao efetuada

Radiofarmaco para diagnéstico de neuroblastomas e
doengas cardiacas com menor dose para o paciente e
melhor qualidade de imagem.

Clinicas, Hospitais e
Laboratérios de
medicina nuclear

Pesquisa, desenvolvimento e langamento do
radiofarmaco meta-iodobenzilguanidina (MIBG) marcado
com [-123 ultrapuro

Radiofarmaco para viabilizar a implantagéo no Rio de
Janeiro e cidades préximas da técnica de diagndstico de
tomografia por emisséo de positrons.

Clinicas, Hospitais e
Laboratérios de
medicina nuclear

Projeto de P&D referente a implantagéo da produgao do
Radiofarmaco Fluordeoxiglucose (FDG) marcado com
flior-18. Aquisicdo e instalagdo do acelerador de
particulas tipo ciclotron RDS-111para esta producao.

Instrumento para monitorar areas que apresentem
emissao de radiagdes ionizantes, com custo inferior ao
importado e com garantia de assisténcia técnica.

Todo o setor nuclear
do pais

Desenvolvimento e langamento do Sistema de
Monitoracao de Area Digital 7027

Monitorac¢éo do nivel de radiagédo dos rejeitos radioativos
solidos liberados para coleta publica, com custo inferior
ao importado e com garantia de assisténcia técnica.

Clinicas e Hospitais
de medicina nuclear

Desenvolvimento e langamento do Monitor de Rejeitos
Hospitalares MRH 7029

Aumento na confiabilidade, seguranca e eficiéncia de
sistemas de controle de instalagdes industriais,
especialmente de usinas nucleares, contribuindo para o
desenvolvimento de modernos sistemas de suporte ao
operador e de salas de controle avangadas.

Industria nuclear

Projeto do Laboratério de Interfaces Homem/Sistema
(LABIHS)

Tabela 3.2. Exemplos de ac¢des efetuadas para satisfagdo das necessidades dos clientes atuais e potenciais.

3) A difusdo e comunicacdo da imagem e da marca do IEN, bem como das suas atividades, produtos e
servicos, sao efetuadas pela Pratica de Divulgagao, cujo padrao, apresentado a seguir, € de responsabilidade do
Servico Comercial e de Comunicacdo — SECOM, que centraliza toda a comunicacdo do Instituto com seus
clientes no que se refere aos aspectos comerciais e é responsavel pela realizagdo de todas as agbes referentes a
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comunicacgao e divulgagao institucional, nos niveis interno, da CNEN, do MCT e de todas as partes interessadas,
pelos seguintes mecanismos:

Home page na internet, no endereco http://www.ien.gov.br;

Divulgagéo da home page nos sites das empresas as quais o IEN é associado e nos sites de busca na internet
(Ex. Tecpar, cadé, altavista, prossiga, etc.)

Publicagdes nacionais e internacionais, efetuadas pelos pesquisadores e tecnologistas;

Envio de folhetos e folders via mala direta a clientes atuais e potenciais;

Distribuicdo de shape CD-ROM de apresentagao do IEN e de catalogo de produtos, servigos e atividades;
Envio de releases de divulgagao para a grande imprensa (principalmente jornais e revistas) de noticias sobre
o IEN de interesse geral;

Emissao e distribuicao bimestral do "Jornal do IEN" para o publico interno, clientes, empresas associadas,
setor nuclear, universidades, bibliotecas e imprensa em geral;

Reunides da Alta Dire¢cdo com os stakeholders do IEN e em eventos que congregam os varios segmentos do
setor nuclear;

Participagbes do SECOM, em feiras, congressos, workshops e eventos em geral, com mostra de produtos,
folhetos, publicagbes, painéis e videos institucionais;

Participagbes de pesquisadores e tecnologistas do IEN em congressos, seminarios e eventos técnico-
cientificos nacionais e internacionais;

Artigos publicados pela midia especializada;

Visitas as instalagdes do IEN de autoridades do setor nuclear nacional e internacional;

Visitas quinzenais as instalagbes do IEN de alunos de escolas da rede publica estadual e visita de alunos
universitarios;

Contato direto dos clientes atuais e potenciais com o SECOM,;

Contatos técnicos diretos feitos entre os clientes atuais e potenciais as areas técnicas do instituto.
Organizagao de eventos abertos a midia em suas instalagdes.

A clareza e adequagao das mensagens divulgadas sdo asseguradas, uma vez que todo o conteudo técnico do

material utilizado nas diversas formas de comunicagao e divulgagao do Instituto, ja descritas, € elaborado por um
jornalista do SECOM a partir das informagdes encaminhadas pelos profissionais qualificados, e revisado por eles
para garantia da fidelidade das informagdes, sendo em seguida submetido a Alta Diregdo para aprovagao de sua
divulgacdo nos meios pertinentes. O fluxograma da Figura 3.3 apresenta as etapas deste padrao e ilustra os
diversos meios de comunicagao utilizados pelo IEN.

Divulgagao Verulos de oomunica; i de BN E
&+ L

| Setor técnico fornece informagdes |

v

| SECOM elabora o texto a ser divulgadc |

<

y |

SECOM altera o texto
conforme sugestéo da
area técnica

Area técnica
aprova o texto?

SECOM altera o
texto conforme
orientacéo da SIEN

SECOM prepara material e realiza a divulgagédo

Figura 3.3. Padrao de divulgagéo e meios de comunicagéo do IEN.

O SECOM procura utilizar uma linguagem de facil compreensao nos documentos de divulgagédo, em especial a

do Boletim IEN, que é o veiculo de divulgagdo interna.
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4) Uma das formas de identificagdo e avaliagao do nivel de conhecimento dos clientes a respeito das marcas e
produtos do Instituto & feita por meio do nimero de visitantes ao site do IEN, efetuado pelo Servigo de Informatica
— SEINF através do Webalyser, programa que tem como objetivo analisar os registros de acesso ao site do IEN. A
SEINF executa mensalmente o programa Webalyser que extrai e organiza as informagdes do acesso.

A disseminacéo e a continuidade das praticas de Imagem e Conhecimento de Mercado estdo evidenciadas na

Tabela 3.3.
Pratica de Gestao Disseminacao para Continuidade
Conhecimento do Mercado Todos os setores Desde 2000
Levantamento das Necessidades dos Clientes e Todos os setores Desde 2002
identificagcdo de novos negdcios
Divulgacao Todos os setores Desde 2000
Medigao do conhecimento da marca IEN pelos clientes | SEINF, SECOM, AD Desde 2001

Tabela 3.3. Disseminagéo e continuidade das praticas de Imagem e Conhecimento de Mercado.

As informagdes referentes ao controle das praticas do item Imagem e Conhecimento de Mercado estédo
apresentadas na Tabela 3.4. As a¢des decorrentes do controle sdo implementadas pelo SECOM.

Pratica Responsavel Indicador/Informacao de Padrao Freqiiéncia de | Resultado do controle
pelo controle controle controle 1° sem. 2° sem.
Conhecimento do | ASSE/Edison Contatos com instituicdes dos Clientes alvo Semestral OK OK
Mercado setores nuclear e correlatos identificados para
todas as
competéncias do IEN
Levantamento SERHU/Rosa No. de formularios de resultados | 100% Semestral - 62%
das de participagdo em eventos
Necessidades recebidos/No. de formularios de
dos Clientes e solicitacdo para participacdes em
identificagéo de eventos deferidos
novos negocios
Divulgagéao SECOM/Anténio | Material a ser divulgado 100% aprovado pela | Semestral 100% 100%
SIEN
Medic¢ao do SECOM/Antonio | Medigdo do No. de acessos ao Medigdes realizadas | Semestral 6/6 6/6
conhecimento da site do IEN mensalmente
marca IEN pelos
clientes

Tabela 3.4. Controle das praticas de Imagem e Conhecimento de Mercado.

Como resultado do controle, foram estabelecidas as seguintes agdes de corregcao das praticas apresentadas na

Tabela 3.5.

Pratica

Acéo de Correcao

Responsabilidade

Levantamento das
Necessidades dos Clientes e
identificagdo de novos negocios

Solicitar a chefia do servidor o preenchimento do formulario

Acordar entre SEFIN e SESUP para que todas as SDs de participagd o em
eventos externos sejam averbadas pelo SERHU

SERHU

DIAL

Tabela 3.5. A¢des de corregao das praticas de Imagem e Conhecimento de Mercado.

b) Aprendizado

As informacgdes referentes a avaliagdo da efetividade dos padrdes de trabalho do item Imagem e Conhecimento
de Mercado estdao apresentadas na Tabela 3.6. As melhorias decorrentes dessa avaliagao sao implementadas
pelo SECOM a partir das definicdes da Alta Diregao.

Avaliagao da efetividade dos padroes de Imagem e Conhecimento de Mercado
Responsavel Indicador/Informagao Freqiiéncia Quando

AGQ + AD % de recursos aplicados em divulgagao Andlise critica
No. de novos negdcios identificados 1 vez/ano Analise critica
Qualidade da divulgago institucional (boletins, mala direta, jornal, Elaboragao do RG
etc.) Elaboragéo do PMG
RAF da ABIPTI

Ano Exemplos de melhorias na Imagem e Conhecimento de Mercado

2000 Criagéo do setor comercial e de comunicagéo do IEN (SECOM)
Sistematizacao e disseminacao das praticas de conhecimento de mercado e divulgacédo

2001 Pratica de medig&o do nivel de conhecimento da marca IEN pelos clientes

2002 Estabelecimento de padrdes e controles
Criacao do GDCI
Mala direta para o Jornal do IEN
Modificagdo da Pratica de levantamento das necessidades dos clientes e identificagdo de n ovos negécios (realizagéo de
workshops pelo GDCI, ao invés de emitir relatérios)

Tabela 3.6. Aprendizado dos padrées de Imagem e Conhecimento do Mercado.
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3.2 Relacionamento com clientes
a) Definigcao, Execugdo e Controle das Praticas de Gestao

1) Os canais de relacionamento com os clientes sdo selecionados em fungao do perfil do IEN de instituicdo de
P&D tecnoldgico do setor nuclear, e dos segmentos de mercado atendidos por seus produtos e servigos. O IEN
disponibiliza canais de acesso direto por intermédio de contatos pessoais nas reunides com os stakeholders e
eventos técnico-cientificos, nas visitas técnicas aos clientes atuais e potenciais, nas reunides de integragdo com
os clientes, e canais de acesso remoto por meio de telefone, e-mail, fax e espago especifico no site do IEN na
internet. Esses canais permitem aos clientes solicitar produtos, servigcos e assisténcias, oferecer sugestbes e
registrar reclamagdes. Em 2002 foi substituida a central telefonica do IEN, que passou a ser de tecnologia digital,
com servigo de atendimento direto ao ramal, o que proporcionou uma melhoria neste canal de comunicagao.

O atendimento aos clientes, efetuado pela Pratica de Atendimento a Consultas, cujo padrao esta apresentado
na Figura 3.4, é de responsabilidade do SECOM e é executado sempre que ocorre uma consulta. A centralizagdo
do contato comercial no SECOM proporciona um padrdao uniforme de atendimento aos clientes. Sempre que
necessario, as consultas dos clientes sdo encaminhadas pelo SECOM ao setor técnico pertinente. Esse padrao é
complementado pela parte referente aos setores técnicos, apresentada no item 7.1 deste relatério.

Atendimento a Consultas

o
<

Consulta feita ao
SECOM ?
(via Fax ou e-mail)

Solicita ao cliente
que consulte o
SECOM

SECOM encaminha a
consulta ao setor técnico

v

Setor técnico emite as
informagdes solicitadas a
SECOM

v

SECOM calcula o orgamento e
envia proposta do IEN ao cliente,
via FAX oue-mail

SECOM arquiva
proposta

Proposta
aceita ?

SECOM solicita abertura de
processo junto a SERAP

SECOM emite
fatura para
Fornecimento de Empresa pagamento
equipamentos? privada? dos 50% de
SIM sinal e
aguarda
pagamento

SECOM emite “Ordem de Servigo”
ao setor técnico. hl

Figura 3.4. Padréo de atendimento a consultas de clientes.

2) O tratamento das reclamagbes ou sugestdes €& efetuado por meio da Pratica de Atendimento a
Reclamagdes, cujo padrdo, apresentado na Figura 3.5, é de responsabilidade do SECOM. Esse padrdo é
executado sempre que ocorre uma reclamacgao ou sugestdo de cliente, formalizada por FAX, carta, ou e-mail, ou
feita de maneira informal, por telefone. A postura institucional € de procurar atender, o quanto antes, as
reclamacdes apresentadas. Como forma de disseminagao, o resultado das analises das informagfes (sugestbes e
reclamacdes) e as agdes/solugdes implementadas por cada setor envolvido sdo repassadas por sua divisdo as
demais divisdes do instituto, por meio das reunides semanais com a alta diregdo do IEN. As sugestdes referentes
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a especificagdo de produto ou inovacao tecnoldgica sdo consideradas pelo setor técnico pertinente, que avalia a
possibilidade de atendé-las. Exemplos desta pratica estéo refletidos na Tabela 3.2.

Atendimento a reclamacgdes

Reclamacéo
por telefone ?

SIM

SECOM solicita
) que o cliente

envie reclamagéo
NAO por escrito

A solugao pode

SECOM recebe a reclamagéo por ser por telefone
?

fax, correio ou e-mail, registra e
efetua a sua analise

: -

SECOM providencia
Resolugéo SE.COM. solugé&o do problema ou
SECOM ? prowd~en0|a encaminha o cliente para
soluggo do a érea técnica pertinente
problema

SECOM encaminha a
reclamacgéo para a area
técnica pertinente

.

Area técnica providencia a resoluggo do
problema e encaminha resultado ao
SECOM para informagéo formal ao cliente e
instrugéo do processo comercial

'

Area técnica dissemina nas reuniées com
a alta diregédo as agdes/solugdes
implementadas

Figura 3.5. Padrao de tratamento de reclamacgdes dos clientes.

3) As transagdes recentes realizadas junto aos clientes sdo acompanhadas pelo SECOM através da emissao
quinzenal de um relatério de diligenciamento comercial, onde sao analisados e atualizados todos os dados
referentes aos pedidos dos clientes. Este acompanhamento tem o objetivo de evitar problemas iniciais de
relacionamento, ou seja, quando s&o detectadas possiveis divergéncias ou problemas que poderdo ocorrer no
andamento do processo comercial, sdo tomadas agdes imediatas para a solugdo da questao.

4) Como exemplo de melhoria resultante do aprendizado, o IEN, com o objetivo de avaliar a satisfagao dos
clientes de uma forma mais eficaz, estabeleceu uma nova pratica de pesquisa de satisfagao do cliente, efetuada
por telefone, visto ter sido considerada mais eficiente, com base em benchmarking efetuado junto a instituicbes
associadas a ABIPTI, cujo padrao de trabalho esta relacionado na Tabela 3.7.

Pela especificidade dos produtos e servigos fornecidos pelo Instituto, ndo ha concorréncia no mercado
nacional. Contudo a busca constante pela obtencéo da satisfagdo dos clientes levou o IEN as seguintes melhorias
em seus produtos:

¢ Acompanhamento de um técnico especializado que providencia a instalacao e teste de funcionamento no caso
de fornecimento de equipamentos mais sofisticados. Na ocasiéo o cliente emite um relatério de satisfacao;
Garantia de um ano para todos os equipamentos fornecidos a partir do final de 1999;

Priorizacao no atendimento as reclamacgdes dos clientes;

Otimizacao da logistica de entrega dos radiofarmacos;

Fornecimento de maleta tipo case, que favorece a guarda e a utilizagdo no campo, para o conjunto de
equipamentos Monitor de Radiacdo MIR 7026 e Sonda Panqueca SPQ 7026;

e Criagdo no SECOM do Servigo de Atendimento ao Cliente (SAC).
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Pratica: Pesquisa sobre a Satisfagao de Clientes
Padrao de trabalho:
Objetivo: Identificacdo do nivel de satisfagdo dos clientes de produtos e servigos do IEN.
Perfil qualitativo dos clientes:

e Os clientes avaliados tém, em sua maioria, conhecimento técnico do servigo ou produto adquirido;

e Podem ser clientes freqlientes ou esporadicos ;

e S&o passiveis de vendas cruzadas, uma vez que os equipamentos adquiridos sofrerdo, a principio, manutencéo pelo IEN e/ou podem
ser complementados com acessorios e os clientes de radiofarmacos também sao clientes em potencial de equipamentos de medicina
nuclear e de radioprotecgéo.

Metodologia: Pesquisa por telefone com preenchimento de questionario com questdes abertas e fechadas sistematizada da seguinte forma:

e Os clientes serdo contatados por telefone e serdo informados do objetivo da ligagdo e esclarecidos sobre o significado de cada
pergunta. Para a definigdo da periodicidade da pesquisa, os clientes foram divididos em 02 Grupos (grupo 01 — clientes freqiientes e
Grupo 02 clientes esporadicos)

e O questionario comportara 02 perguntas fechadas, que representem numa escala de 1 a 4 o nivel de satisfagdo do cliente, e 01
pergunta aberta que possibilite ao cliente detalhar os aspectos mais importantes e/ou complementares da sua resposta. As questdes
referem-se ao nivel de satisfagdo dos seguintes aspectos:

= Atendimento durante o processo de compra;
= Nivel de satisfagdo com o produto adquirido x expectativas
. Necessidades complementares (questéo aberta)

Periodicidade da Pesquisa

Periodicidade Clientes

Semestral — Em junho e = Clientes de Radiofarmacos
Grupo 01 Dezembro = Clientes de Servicos de Radioprotecédo

Ap06s 30 dias da compra ou . Clientes de equipamentos

da execugao do servigo. . Clientes de Manutengao de Equipamentos
Grupo 02 . Clientes de projetos e de servigos customizados

Clientes de analise quimica e ensaios de materiais
Tabela 3.7. Padrao de pesquisa de satisfagao de clientes.

5) Os resultados da pesquisa de satisfagdo dos clientes sdo encaminhados para as areas envolvidas e para a
AD do IEN, para analise e formulagéo de estratégias de melhoria na satisfagao dos clientes. No caso do Grupo 01,
os dados tabulados sdo entregues nos meses de julho e janeiro e no caso do grupo 02 os dados sao entregues
mensalmente. No caso de notas inferiores a 3, o SECOM imediatamente reporta a informacao a area envolvida
para que seja efetuada uma analise do motivo da insatisfagdo demonstrada pelo cliente.

A disseminacao e a continuidade das praticas de Relacionamento com Clientes sdo mostradas na Tabela 3.8.

Pratica de Gestao Disseminagao para Continuidade
Canais de relacionamento com os clientes Todos os setores Desde 2000
Atendimento a Reclamagodes Todos os setores Desde 2000
Acompanhamento das transacdes SECOM Desde 2001
Atendimento a consultas Todos os setores Desde 2000
Satisfagdo dos clientes SECOM Desde 2002

Tabela 3.8. Disseminagéo e continuidade das praticas de Relacionamento com Clientes.

As informacgdes referentes ao controle das praticas do item Relacionamento com Clientes estdo apresentadas
na Tabela 3.9. As agbes decorrentes do controle sdo implementadas pelo SECOM.

Pratica Responsavel Indicador/Informagao Padrao Freqiiéncia Resultado do controle
pelo controle de controle de controle 1° sem. 2° sem.

Canais de SECOM/Andreia | Informagdes dos Acessos didrios aos canais | Semestral OK OK
relacionamento clientes remotos (e-mail, tel,
com os clientes FAXetc.)
Atendimento a SECOM/Andreia | Tratamento das 100% das reclamagdes Semestral 100% 100%
Reclamagobes reclamagdes tratadas
Acompanhamento | SECOM/Andreia | Relatério de 100% dos processos Semestral 100% 100%
das transagdes acompanhamento acompanhados
Atendimento a SECOM/Andreia | Ordem de Servigo 100% dos servigos Semestral 100% 100%
consultas solicitados via “OS”
Satisfagéo dos SECOM/Andreia | Realizagao das Pesquisas realizadas com | Semestral OK OK
clientes pesquisas a periodicidade prevista

Tabela 3.9. Controle das praticas de Relacionamento com Clientes.
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b) Aprendizado

As informacdes referentes a avaliagao da efetividade dos padrdes de trabalho do item Relacionamento com
Clientes estao apresentadas na Tabela 3.10. As melhorias decorrentes dessa avaliagdo sdo implementadas pelo
SECOM a partir das definicdes da Alta Diregao.

Avaliagao da efetividade dos padroes de Relacionamento com Clientes
Responsavel Indicador/Informagao Freqiiéncia Quando
AGQ + AD % de reclamagdes recebidas Andlise critica
Pesquisa de satisfagao dos clientes 1 vez/ano Andlise critica
RAF da ABIPTI Elaboragéo do PMG
Elaboragdo do RG
Ano Exemplos de melhorias no Relacionamento com Clientes
2000 Criagéo do setor comercial e de comunicagéo do IEN (SECOM)
Sistematizagdo e disseminagao das praticas de atendimento a consultas e reclamagdes
2001 Disseminagao interna de formas de atendimento aos clientes
Criagdo do SAC
2002 Estabelecimento de padrdes e controles
Nova pratica de pesquisa de satisfagao dos clientes

Tabela 3.10. Aprendizado dos padrbdes de Relacionamento com Clientes.
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