Guia Profissional do motorista de Taxi

Nos tempos em que vivemos, com Vvarios tipos de concorréncia,
agora, mais que nunca, temos que demonstrar que somos um
servico de transporte publico profissional de exceléncia.

E necessario demonstrar uma imagem actualizada, renovada e
disponivel a servir o cliente.

Imagem da Cooperativa

O motorista de Taxi € “a cara” da Cooperativa para o exterior, &
através deste profissional que se realiza o transporte da imagem.
Sendo a qualidade definida como a diferenca entre 0s servicos
esperados pelo Cliente antes da sua prestacao e a percepcao dos
gue realmente recebe, as suas expectativas devem constituir-se
Ccomo 0 objectivo principal a atingir, tratando de reduzir na medida
do possivel o diferencial entre a qualidade programada, a
qgualidade prestada e a qualidade esperada.

Concluindo ,0 Motorista € a imagem da Cooperativa.

A imagem da cooperativa passa por tratar os clientes com respeito
e educacéo.

Divulgar todos os servicos prestados pela Cooperativa.

Qualquer queixa ou reclamacao devera ser direccionada

a Cooperativa e nao atraves de desabafo com o cliente.

Contribuir para o trabalho em equipa, direccao, motoristas, Call
Center, todos s&o uma equipa.

O que deve distinguir o Motorista da Cooperativa Alto da Barra
dos demais:

. Educacéo e trato para com os Clientes

. Descricao na apresentacao e boa postura
. Limpeza do Veiculo - interior e exterior

. Seriedade no trato e na cobranca

. Confidencialidade



Educacéo - trato para com os clientes

Nao esquecer que, o Cliente esta a espera de ser tratado como
“Unico”: ele é o mais importante.

Os primeiros 30 segundos sao cruciais para causar uma boa
Impressao e isso implica olhar nos olhos da pessoa, cumprimenta-
la de forma amavel, sorrir e demonstrar que ele/a € muito
importante e que sera atendido/a da melhor forma possivel.
Receber o cliente com simpatia, educacéo o Bom dia/Boa
tarde/Boa noite Sr./a xxx, 0 meu nome e...

e Ajudar sempre o cliente com a bagagem e a entrar no veiculo
principalmente pessoas com mobilidade reduzida.

e Accionar o taximetro apenas quando o Cliente entra na
viatura. Assegurar-se de que tem troco disponivel. (até 20
euros)

o Perguntar sempre o itinerario que o cliente deseja antes de
iniciar a Marcha.

e Adoptar, sempre, o itinerario mais curto (caso o Cliente nao
indique nenhum percurso);

e Garantir a pratica de uma conducao segura e correcta,
nomeadamente mantendo um comportamento civico com o0s
restantes condutores

o Falar apenas o0 necessario enquanto transporta o cliente,
interagir com o cliente s6 quando este tiver a iniciativa.

e Nao mostrar desagrado com o servigo que ira realizar.

o Manter som do radio ambiente assim como a temperatura da
viatura

e Evitar entrar em conflito verbal ou fisico com outros
condutores ou transeuntes.

e Evitar o conflito com o Cliente (quer seja originado por
diferencas de opiniao ou por reclamacao)

e Em ultima andlise, o Cliente tem sempre razao.

o Em qualquer situagao de conflito, solicite que o Cliente se
dirija & Cooperativa, via telefone ou e-mail;
apoiocliente @taxisoeiras.com




e Cumprir o regime de tarifas estabelecido, ndo cobrando
valores superiores aos legalmente contratualizados/
estipulados para o tipo de servico prestado

e N&o cobrar servicos quando estes ndo sejam devidos (ex:
transporte de bagagem);

e Questione no fim da Corrida se o Cliente quer fatura com
ndamero contribuinte.

o Verificar, sempre que possivel, no fim de uma viagem, se o
Cliente n&o deixou nada esquecido na viatura, garantindo, em
caso afirmativo, deve reportar ao Call Center para este o
registar.

Descricao na apresentacao e boa postura

Garantir apresentacéo cuidada e asseada

A apresentacao, a forma como nos apresentamos cria impacto ao
cliente,

Evitar ter posturas e atitudes incorrectas, nomeadamente, dizer
palavrdes, fumar dentro da viatura, comer, beber, mastigar
pastilhas, falar ao telemével enquanto transporta os clientes.

O tom de voz deve ser sempre tranquilo e afavel.

Limpeza do Veiculo e sua manutencao

Manter a viatura sempre limpa no interior e no exterior.

A viatura sempre limpa é o nosso melhor cartao de visita
Garantir o bom estado de conservacao e manutencéao da viatura.
Viaturas com mau funcionamento e a fazer barulhos néao
transmitem seguranca e afastam os clientes.

Call Center

E um servico contratado pela Cooperativa para atender os Clientes
da Cooperativa.

O contacto com os operadores deve ser 0 mais respeitoso e
educado possivel e em nenhuma situacéo € permitido entrar em
conflito.



A comunicacao sO deve existir sobre servigos que Ihes é entregue
e deve ser feito prioritariamente via mensagem em casos pontuais
pela linha de Apoio ao Motorista

Operacao / Transporte do Cliente

Cumprir e fazer cumprir com os procedimentos e Regulamento
Interno.

Manter o equipamento ligado online durante o turno de trabalho,
atencao - ter actualizadas as aplicagbes com que trabalha.

Depois de aceitar um servigo devera verificar o complemento e enviar o
tempo de chegada ao cliente, s6 assim visualizara a morada completa
da origem e o cliente receberda uma mensagem com a informacao da
viatura que ira transporta-lo, também tera acesso a localizacdo da
mesma com o link enviado.

2. Devera deslocar-se assim gque possivel a morada solicitada.
Chegado ao local devera clicar no botdo NO LOCAL, que
automaticamente ird contar 5 minutos (Nao devera colocar o
taximetro a contar por nao ser ético). Entretanto podera ter
prioridade a praca caso o cliente ndo compareca;

Verificar, sempre, se o Cliente que recolhe é o mesmo que solicitou o
servico, de maneira a evitar enganos e eventuais reclamacgoes

3. Caso o cliente ndo compareca devera contactar 0 mesmo atraves do
proprio servico ( Esta ferramenta serve para ajudar na comunicagao entre
motorista e passageiro. A comunicagao para o cliente estara disponivel
dentro so servico aceite. Para fazer contacto com o passageiro devera
carregar em CONFIRMACOES DO SERVICO e depois premir a tecla
LIGAR AO PASSAGEIRO, que fara uma chamada para o telefone do
motorista (0 n°® do motorista devera estar ACTUALIZADO na ficha de
motorista), que devera atender no seu telefone. Atendendo fard uma
chamada ao cliente, ndo mostrara os n.° de telefone tanto do motorista
como do cliente, pois o n° visivel sera sempre o da Central. A
comunicacdo com o cliente devera ser sempre cordial em qualquer
circunstancia, pois as chamadas serdo gravadas e tém uma duragao de
01:00 minutos. Estas chamadas s6 seréo feitas apds serem cumpridos
os Procedimentos de Despacho de Servico, excepto quando de servigos
de chamada as Pracas de taxi e ofertas com muito tempo de espera e
outras situagcdes anormais.)



4.Se o cliente ndo comparecer efectivamente o motorista devera
enviar a mensagem automatica CANCELAR SERVICO, devera
dar O MOTIVO, assim que receber a mensagem de escolha da
prioridade deve de confirmar, em seguida ter4 7 minutos para
chegar a praca que pretende. Caso queira, 0 motorista podera
fazer uma ocorréncia para obter a deslocacéo do servico (a central
sO tenta obter do cliente a deslocacéo consoante a hora do servigo
bandeirada e suplemento da chamada, excepto se for fora do
concelho).

5.PRACA DE TAXIS — Depois de aceitar o servico para a praca de
taxis, o motorista devera entrar em contacto com o cliente ANTES
de deslocar ao servico, depois de duas tentativas de ligacao sem
sucesso, devera CANCELAR SERVICO. O n&o cumprimento
deste procedimento é por sua conta e risco, ou seja, hao podera
pedir alertas de divida.

Observacéao: O servico é despachado pela morada, logo a morada
€ que segue as regras de despacho do RI, o complemento é uma
ajuda para o motorista (devera ser o detalhe correcto), mas nao
segue as regras de despacho.

1. Para o procedimento de divida o motorista devera fazer uma
OCORRENCIA

2. O Cliente em divida quando liga para a Central,
automaticamente o operador recebe uma mensagem de ALERTA
DE DIVIDA;

3. O operador solicita ao cliente o0 pagamento da divida;

4. Caso o cliente aceite o pagamento o operador envia uma
mensagem a viatura que aceita o servico com a informacao para
receber o valor relativo a deslocacao do colega,;

5. O motorista que recebe a quantia, devera informar que recebeu
a mesma a Central;




6. Assim que possivel, o motorista devera entregar a quantia
recebida na Central para que esta seja entregue ao destinatario
onde recebera um comprovativo.

Os servigos enviados pela Cooperativa ndo podem ser
desviados para uso particular sendo uma infragcao grave
sujeita a penalizacao prevista no Regulamento Interno.

Fazer Ocorréncia sempre que detectar alguma situacao ou falha
para que a Direccao analise, s assim se tem conhecimento do
ocorrido, (nao faca logo falsos juizos de valor nem tudo o que
parece €).

Em caso algum pode ligar para o Call Center a discutir com o
Operador, deve fazer uma ocorréncia para a Direccéo analisar e
tomar as providéncias devidas.

Na Ocorréncia deve indicar o maximo de informacgao possivel,
nomeadamente numero de servico, dia e hora e contar o ocorrido.

Obs.: Ocorréncias, fotos de motoristas, falhas sistema e/ou call
center e alerta de divida - enviar para o e-mail
disciplina@taxisoeiras.com

Ocorréncias feitas pelo sistema sao invalidas.

Nota: O ndo cumprimento do Regulamento Interno bem como alguns
comportamentos reprovaveis, implicara a aplicacédo de sancao, tais
como excluir o Motorista de responder as comunicacdes via central ou
outras que venham a ser aplicadas pela Cooperativa.



