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Exceléncia em servigos

TODOS JUNTOS RUMO A EXCELENCIA EM SERVICOS

O Programa de Exceléncia em Servigos (PES) comegou a ser desenvolvido ha mais de dois anos por um
time multidisciplinar envolvendo funcionarios da Volvo CE, representantes da rede e de outras areas do
Grupo Volvo e também consultores externos. “Nosso objetivo é oferecer o melhor pés-venda do segmento
de equipamentos de construgao, excedendo as expectativas dos nossos clientes finais por meio da
exceléncia em servigos”, conta Alexandre Godoy, coordenador do programa.

NOVO MODELO OPERACIONAL

Os principios da melhoria continua
nortearam a cria¢gado do Programa de
Exceléncia em Servigos, cujo modelo
operacional tem como base os principais
beneficios percebidos pelos clientes da
Volvo CE: antecipacgao, lucratividade,
assertividade, confiabilidade e
disponibilidade. A partir deles, foram
estabelecidas as cinco capacidades

de gestéo essenciais para contribuir
efetivamente com o sucesso dos clientes.
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Gestao
de clientes

Gestao da
disponibilidade
de maquinas

Gestao
de servicos

Gestao do custo
de reparo e
manutencao

Gestao da
estrutura de
atendimento

Entender o negécio dos
clientes, gerar relacionamento
de confianga, atuando de
forma proativa, criando valor e
antecipando suas demandas.

Garantir alta disponibilidade
das maquinas nas operagoes
de nossos clientes.

Prover um atendimento com
entrega rapida de pegas,
servigo técnico de qualidade,
com diagnosticos assertivos
e atendimento no cliente.

Oferecer pregos justos e
disponibilidade de pegas
para o melhor custo total
de operagao.

Desenvolver a capacitagao
técnica das oficinas e
estrutura de suporte de alta
qualidade.



OS CICLOS DA EXCELENCIA

O Programa Exceléncia em Servigos € dividido em ciclos, nos quais os requisitos definidos para a area de pos-
-venda serdo avaliados, monitorados e operacionalizados.
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CICLO DE (ICLO
PRE-REQUISITOS ~ BRONZE

Identifica e Avalia e melhora os Aprimora indicadores Busca a otimizagédo e
desenvolve o nivel processos no distribuidor de desempenho melhoria continua tanto
de maturidade nas areas de pegas, e resultados dos processos quanto
minimo para servigos e administragao dos processos dos indicadores de
participar do do departamento de desenvolvidos no desempenho
programa. pos -vendas. ciclo anterior. e resultados.

PRINCIPAIS PROJETOS EM ANDAMENTO

O programa esta demandando uma grande revisdo de processos internos e externos. “Além do novo modelo, ja
foram implantados os novos perfis de atuacdo dos District Customer Solution Managers (DCSMs) e de Suporte
de Servigcos a Campo (FSS - Field Service Support). Para alinhar as areas internas, criamos o Férum Parts (que
monitora atualmente mais de 500 itens criticos), o Férum Pederneiras (agiliza a implantagdo de melhorias nos
produtos) e o Férum Price (otimiza os processos de analise e retorno de pregos de pecgas). Além disso, desenvol-
vemos o Manual de Atendimento a Campo e um aplicativo (iOS/Android) para a utilizagdo nas monitorias.”

0S PROXIMOS PASSOS DE UMA GRANDE JORNADA

Nos préximos meses, as primeiras unidades dos distribuidores brasileiros devem concluir o ciclo de pré-requisitos
e se qualificar para o inicio do ciclo bronze. “O Programa sera estendido para todo o Brasil e para alguns paises
hispanicos. Também estamos prevendo a implantagdo do processo padrao para a venda de pegas e do processo
de gestao do ciclo de vida dos equipamentos (Machine Life Cycle Management)”, complementa.
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Esta informacéo ¢é interna, para funcionarios e distribuidores Volvo CE.

Para contato ou sugestdes, envie-nos uma mensagem no link csnewsla.com.br/contato



