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Investindo Para Melhorar
A Experiencia Do Cliente
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Comunicac¢ao unificada e gestdao de atendimento ao

cliente foram os principais beneficios identificados
?maringé turismo pelo cliente.

Ha mais de 50 anos no Brasil, a Maringa Turismo,
uma das maiores agéncias de turismo do pais,
especializada na gestdo de viagens corporativas,
viu-se diante de um desafio: atualizar sua plataforma
de atendimento mas com um baixo valor de
investimento.

maringaturismo.com.br/

Com mais de 500 colaboradores, seis filiais espalhadas
pelo pais e pertencente ao Grupo Arbaitman, gue
ainda conta com as empresas Central de Eventos

e Lemontech (empresa de grupos e eventos e
Tecnologia para viagem), a empresa precisava de

uma solucao de comunicacao e colaboracao que
oferecesse os controles necessarios para ajudar na
automatizagcao e no atendimento.

Para isso, a Maringa Turismo contou com o apoio da
parceira de negocios Platinum da Avaya, a Belltech.


http://www.avaya.com/br
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“ Antes precisavamos de uma recepcionista em cada filial,
que recebiam todas as ligacoes e encaminhavam aos grupos
de atendimento. Hoje, temos uma solucao que faz todo o
processo de forma automatizada e ainda podemos medir cada
interacao do cliente, controlando os tempos de espera e a fila
de atendimento de uma forma muito melhor. Além disso, a
interligacao das filiais e das empresas do grupo foi outra
vantagem que a solucao IPO possibilitou. A ligacao ramal a

ramal ajudou muito na reducao dos custos.”

- Alexandre de Castro - Diretor de Tl da Maringa Turismo.

Uma solucao inovadora para o midmarket
Com a interligacao entre

0s ramais das unidades Para atender as necessidades do cliente, a Belltech implemetou, pela
a Maringa Turismo primeira vez no Brasil, o IP Office Contact Center (IPOCC), solucao
conseguiu obter uma totalmente desenhada para empresas do midmarket.

reducédo significativa nos

) Logo no inicio da operacédo da nova solucéo, ja foi possivel perceber os
custos de telefonia. 9 perac 40, ] P P

resultados. Antes, o direcionamento das chamadas, por exemplo, era
feito por telefonistas em cada filial - o que impedia o controle macro

da qualidade nos atendimentos. Agora, uma URA com mensagens
eletréonicas padronizadas realiza o direcionamento automatico do cliente,
adicionando mais agilidade no dia a dia tanto do consultor de viagens
como da equipe administrativa.

A nova tecnologia permite realizar monitoramento remoto das chamadas
em todas as filiais e outras empresas do grupo, incluindo o controle da fila
de atendimento. A partir da sede da empresa, 0 gestor consegue saber se
0 agente estd logado e qual o tamanho da fila de atendimento.

Todos os relatorios gerenciais - antes produzidos manualmente e sem
padronizacdo - passaram a ser online, proporcionando um controle maior
das atividades. Relatorios sobre volume das ligacdes por localidade e SLA
de operacdo sdo obtidos em tempo real.

Além das melhorias no atendimento ao cliente, a telefonia corporativa
também ganhou novos recurso: com a instalagdao de Soft Phones, os
executivos da empresa ganharam a mobilidade necessaria para nao
perder nenhum contato importante, por exemplo durante as viagens.

A solucéao possibilita o atendimento de ligacdes oriundas do telefone fixo
no desktop do computador ou mesmo em dispositivos moveis.

Além disso, com a interligacdo entre os ramais das unidades a Maringa
Turismo conseguiu obter uma reducdo significativa nos custos de
telefonia.

© 2018 Avaya Inc. All Rights Reserved 2


http://www.avaya.com/br

Caso de Sucesso / Maringa Turismo

As equipes da Maringa
foram treinadas para
aproveitar melhor os
recursos que a solugao
oferece. Mas, devido a
facilidade de operacéao,
a adesao por parte
dos colaboradores

foi muita rapida e ja

na primeira semana

da implementacéao as
pessoas ja estavam
familiarizadas com a
nova tecnologia.
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As equipes da Maringd foram treinadas para aproveitar melhor os
recursos que a solucado oferece. Mas, devido a facilidade de operacao,
a adesao por parte dos colaboradores foi muita rapida e ja na primeira
semana da implementacdo as pessoas ja estavam familiarizadas com a
nova tecnologia.

“Antes precisavamos de uma recepcionista em cada filial, que recebiam
todas as ligacdes e encaminhavam aos grupos de atendimento. Hoje,
temos uma solucdo que faz todo o processo de forma automatizada e
ainda podemos medir cada interacé&o do cliente, controlando os tempos
de espera e a fila de atendimento de uma forma muito melhor. Além disso,
a interligacao das filiais e das empresas do grupo foi outra vantagem

que a solucao IPO possibilitou. A ligacdo ramal a ramal ajudou muito

na reducao dos custos” afirma Alexandre de Castro - Diretor de Tl da
Maringa Turismo.

Quebra de paradigmas

A solucdo da Avaya supreendeu positivamente a Maringa Turismo.
Segundo Flamarion Contadini, Account Manager da Belltech, esse projeto
& um exemplo de quebra de paradigma no cenario do mercado de
turismo brasileiro, que geralmente investem pouco em tecnologia.

Com a parceria entre todos os envolvidos no projeto, foi possivel adaptar
a solucdo a cultura da empresa e implementar tecnologia de ponta e
mobilidade a um custo acessivel.

Sobre a Maringa Turismo

Na Maringad Turismo temos orgulho de nossos colaboradores, clientes e
parceiros, oferecemos configuracdes de servicos que atendem a todos
clientes, independentemente do volume de negdcios, ramo de atuacao
e posicdo geografica. Com equipes de atendimento especializadas em
reservas on line e off line, temos configuracdes de postos de servico,
postos virtuais, nucleos de atendimento compartilhado, business travel
center e ainda uma equipe especializada em suporte e help desk de
produtos e servicos on line aos clientes.

Oferecemos ainda uma capacitada equipe de Gerentes de
Relacionamento que utilizam uma metodologia avancada em analises
de indicadores, proporcionando ao cliente maior capacidade de gestédo,
visando a otimizacdo dos investimentos em viagens corporativas. Nossa
Universidade Maringa e no Centro de Qualidade sdo diferenciais que
muito nos orgulham. Capacitamos nossos colaboradores para oferecerem
com exceléncia o servico de viagens e nosso programa de qualidade
Nnos guia para a melhoria continua de nossa consultoria e processos.
Nossos consultores s&o avaliados, reconhecidos e remunerados

através de indicadores de qualidade, campanhas de alta performance

e reconhecimento dos viajantes e solicitantes. Nosso compromisso em
viagens é com a corporacdo e com o viajante!
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Sobre a Belltech
Solugdes _ _
Parceira Platinum da Avaya, a Belltech é lider em solucdes de contato
« |P Office Contact eletréonico massivo. Fundada em 1998 em Santiago do Chile, atualmente
Center possui presenga na Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Peru e Uruguai.
Com uma rede de associados em mais de 100 paises (Aura® Alliance), o
« ERS 500 objetivo da Belltech é apoiar com qualidade as estratégias de negodcios
dos clientes, com um servico de venda e pods venda de reconhecida

classe mundial, com tecnologias de Ultima geracdo e com técnicos e
engenheiros que contam com as mais altas certificacdes.

Sobre a Avaya

As empresas sao feitas das experiéncias que elas proporcionam e,
todos os dias, milhdes dessas experiéncias s&do construidas pela Avaya
(NYSE:AVYA). Hd mais de 100 anos, auxiliamos empresas de todo o
mundo a alcancarem o sucesso, criando experiéncias de comunicacao
inteligentes para colaboradores e clientes. A Avaya fornece solugcdes
abertas, convergentes e inovadoras para aprimorar e simplificar as
comunicagdes e a colaboragdo - na nuvem, on premise ou em um
ambiente hibrido. Estamos comprometidos com a inovacéo, parceria
e com foco no futuro, para ajuda-lo a expandir seus negdcios, Somos
a empresa de tecnologia que vocé confia para ajudar a entregar
experiéncias que fazem a diferenca. Visite-nos em: www.avaya.com.
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