'AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

GERENCIA DE ATENDIMENTO AO CLIENTE - GEATE

* Planejar, desenvolver e otimizar as atividades de atendimento aos clientes,
tanto presencial, quanto via chamadas telefénicas ou outros meios de
comunicacao;

 Implantar e gerenciar os servigos da Central de Relacionamento com o Cliente
(Call Center), acompanhando a execugdo dos trabalhos pelo Nucleo de
Atendimento ao Cliente;

» Desenvolver metodologias/sistemas informatizados de atendimento ao cliente,
em conjunto com a Geréncia de Tecnologia da Informacéo;

» Coordenar os servigos de Atendimento presencial e registrar as solicitagdes
dos clientes;

* Definir em conjunto com a Superintendéncia Comercial, a Geréncia de
Comercializagcdo e a Procuradoria Juridica as bases contratuais para as
negociagdes com os clientes;

» Manter constante contato com as diferentes areas da Empresa para obtencéao
de informagdes necessarias a execugao de servigos solicitados pelos clientes;

* Participar da elaboracédo do planejamento anual das metas da area comercial
de atendimento ao cliente;

* Realizar e analisar as pesquisas de satisfacdo dos clientes, propondo
epromovendo melhorias no atendimento;

* Planejar e executar atividades nos bairros, visando a ades&o aos servigos de
agua dos clientes factiveis e potenciais da Cosama;
* Representar a empresa em audiéncias judiciais, nos tribunais e nas agéncias
reguladoras, visando as negociagdes e dirimir duvidas e/ou questionamentos

relativos ao atendimento ao cliente;
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* Analisar e responder os Registros de Ocorréncia encaminhados pelas
Ouvidorias (Cosama, Agéncia Reguladora de Servigos Publicos e Estado do
Amazonas);

» Atender as demandas de clientes relativas a processos administrativos;
 Apoiar as atividades de cobranga pré-processual, extrajudicial e judicial;

» Desenvolver estudos de mercado e tendéncias de comportamento dos
clientes em relacio aos servigos prestados pela Companhia;

* Identificar os potenciais clientes da Cosama, visando a sua adesao aos servigos
prestados pela Companhia;

* Planejar e executar eventos que promovam a melhoria no atendimento aos
clientes;

» Assessorar tecnicamente a Superintendéncia Comercial em assuntos
concernentes ao processo de relacionamento com o cliente conforme
necessidade e prioridades estabelecidas;

» Subsidiar a elaboragdo, implantagdo e acompanhamento de estratégias,
atividades, rotinas e procedimentos voltados para a melhoria constante
relacionamento com o cliente e melhoria da qualidade da prestacéo dos servigos;
* Atuar junto as Unidades Organizacionais responsaveis pelos processos de
prestacao de servigos, no sentido de viabilizar o efetivo atendimento ao cliente;
* Treinar e orientar os atendentes quanto a implementacao e/ou alteragao nos
procedimentos;

 Supervisionar, coordenar, orientar e acompanhar as atividades pertinentes ao
atendimento personalizado dos consumidores e do publico em geral, que
procuram a empresa em busca de informacdes ou de prestacao de servigos;

» Coordenar, controlar e orientar a organizagdo e manutengdo do arquivo de

documentos das atividades proprias de sua area de competéncia;
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* Prestar contas, mensal e anualmente a Superintendéncia das atividades do
orgao através de relatério circunstanciado dos servigos realizados, com
avaliacdo e indicag&o dos resultados obtidos;

» Coordenar a emissao de relatérios mensais dos indicadores de atendimento ao
cliente e outros relatorios gerenciais a serem enviados para as unidades
organicas da Companhia;

* Apoiar a Geréncia de Comercializacdo nas campanhas de atualizagao cadastral
e recadastramento, fiscalizagdo e combate as irregularidades, cobrangas e
negociagao de deébitos, dentre outras que visem ao aumento da arrecadagao da
Empresa;

» Desempenhar outras atribui¢cdes, eventuais ou ndo, que contribuam para a
eficiéncia de suas atividades.
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