


SANTOS FUTEBOL CLUBE

O PROPOSITO DESSA APRESENTACAO E FORNECER OS
DADOS E INFORMACOES DOS CANAIS DE ATENDIMENTO
DO PROGRAMA SOCIO REI AOS SEUS SOCIOS.




SANTOS FUTEBOL CLUBE

CANAIS DE
ATENDIMENTO

* TELEFONE - SECRETARIA SOCIAL, BUSINESS CENTER E
CALL CENTER

* WHATSAPP

* EMAIL

* PRESENCIAL - SECRETARIA SOCIAL E BUSINESS CENTER




......

TELEFONE

SECRETARIA SOCIAL E BUSINESS CENTER / 2019

jan/19 fev/19 mar/19 abr/19 mai/19 jun/19 jul/19 ago/19 set/19

out/19

nov/19

dez/19

. LIGACOES . ATENDIDAS . ABANDONADAS



TELEFONE\

SECRETARIA SOCIAL E BUSINESS CENTER / 2020

SEM ATENDIMENTO
SEM ATENDIMENTO
SEM ATENDIMENTO

jan/20 fev/20 mar/20 abr/20 mai/20 jun/20 jul/20 ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20

. LIGACOES . ATENDIDAS . ABANDONADAS
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SANTOS FUTEBOL CLUBE.

TELEFONE

SECRETARIA SOCIAL E BUSINESS CENTER / 2019

jan/19 fev/19 mar/19 abr/19

mai/19

jun/19

jul/19

ago/19

set/19

out/19

nov/19

dez/19

. TEMPO DE ESPERA . TEMPO DE ATENDIMENTO



SANTOS FUTEBOL CLUBE

TELEFQNE =

SECRETARIA SOCIAL E BUSINESS CENTER / 2020

SEM ATENDIMENTO
SEM ATENDIMENTO
SEM ATENDIMENTO

jan/19 fev/19 mar/19 abr/19 mai/19 jun/19 jul/19 ago/19 set/19 out/19 nov/19 dez/19

. TEMPO DE ESPERA . TEMPO DE ATENDIMENTO
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SANTOS FUTEBOL CLU

T T AR LA e T b=

ADESOES SOCIO REIl

CALL CENTER

350

322

300

249

250

194

200

157

150 144

132
121

103

100

50

jul/19 ago/19 set/19 out/19 nov/19 dez/19 jan/20 fev/20 mar/20

** CONTRATO COM CALL CENTER FOI ENCERRADO EM 31/03/2020 E A OPERAGAO SERA (SERIA) INTERNALIZADA.
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NEGOCIACOES SOCIO REI

CALL CENTER

600

500

446

390

400

331

327 327

294

300

200

160
129

100

jul/19 ago/19 set/19 out/19 nov/19 dez/19 jan/20 fev/20 mar/20

** CONTRATO COM CALL CENTER FOI ENCERRADO EM 31/03/2020 E A OPERAGAO SERA (SERIA) INTERNALIZADA.
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jul/19 ago/19 set/19 out/19 nov/19 dez/19 jan/20 fev/20 mar/20 abr/20 mai/20 jun/20

. ATENDIMENTOS MEDIADIARIA. - = o e |




3500

3000

2500

2000

1500

1000

500

jan/19

fev/19

675

mar/19

abr/19

mai/19

jun/19

jul/19

ago/19

set/19

out/19

nov/19

dez/19

694

jan/20

595

fev/20

668

mar/20

abr/20

mai/20

3094

jun/20




......

PRESENCIAL

SECRETARIA SOCIAL E BUSINESS CENTER

2000

1800 1759

1600

1400

1200

1000

800

569

600

400

200

SEM ATENDIMENTO
SEM ATENDIMENTO
SEM ATENDIMENTO

jan/19 fev/19 mar/19 abr/19 mai/19 jun/19 jul/19 ago/19 set/19 out/19 nov/19 dez/19 jan/20 fev/20 mar/20 abr/20 mai/20 jun/20




SANTOS FUTEBOL CLUBE

AVALIACAO

* HAVIA UM GRAVE PROBLEMA DE ATENDIMENTO TELEFONICO
NA SECRETARIA SOCIAL.

* A QUANTIDADE DE LIGAGCOES ABANDONADAS ERA ENORME.
* HAVIA UM GRANDE VOLUME DE ATENDIMENTOS PRESENCIALIS,
EM ESPECIAL EM DIAS DE JOGOS.




SANTOS FUTEBOL CLUBE

MEDIDAS

* FIM DO INGRESSO FIADO.
* CRIAGAO DE UM CANAL DE WHATSAPP.




SANTOS FUTEBOL CLUBE

RESULTADO

* REDUCAO DO NUMERO DE LIGACOES.

* REDUGAO DO NUMERO DE ATENDIMENTOS PRESENCIALIS.
* AUMENTO DO NUMERO DE ATENDIMENTOS VIA
WHATAPP.

* MELHORA SIGNIFICATIVA NO ATENDIMENTO.
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