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Vocea Clientului: oamenii care raspund la peste 5.000 de solicitari

primite lunar de la clientii Dacia si Renault

Credem ca oamenii au in continuare nevoie sa vorbeasca cu oameni, mai ales atunci cand se
confrunta cu o problema. Folosim automatizari si instrumente digitale pentru solicitarile simple si
repetitive, insa pentru situatiile complexe contactul uman ramane esential. Empatia, experienta si
capacitatea de a gasi solutii nu pot fi inlocuite complet de tehnologie, ne povesteste Georgeta-
Cecilia Dragoi, coordonatoarea echipei Vocea Clientului.

Echipa din spatele acestui serviciu care exista din 2001 este formata din 20 de persoane, angajati
Renault Group Romania, majoritatea dintre ei cu experienta de mai multi ani in companie, care
cunosc foarte bine procesele si produsele noastre.

Activitatea este impartita intre Front Office si Back Office. Colegii din Front Office preiau toate
contactele initiale, indiferent de canal. Daca solicitarea poate primi un raspuns imediat, clientul



primeste informatia pe loc, in timp ce situatiile mai complexe sunt transferate catre colegii din Back
Office care colaboreaza cu numeroase departamente pentru identificarea celei mai bune solutii
pentru client.
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Vocea Clientului este punctul principal de contact dintre companie si exterior. Echipa noastra preia
solicitari venite prin telefon, e-mail, prin intermediul formularelor online, WhatsApp si alte canale de
comunicare. Rolul nostru este sa gasim raspunsuri si solutii pentru orice situatie semnalata de
clienti, indiferent daca vorbim despre informatii comerciale, servicii post-vanzare, reclamatii sau
solicitari tehnice, explica Cecilia.

intr-o lund, echipa VC gestioneaza peste 5.000 de solicitari venite prin telefon, e-mail, WhatsApp
sau formulare online. Un volum important de activitate, care implica atat raspunsuri rapide pentru
intrebari frecvente, cat si gestionarea unor cazuri complexe care necesita investigatii suplimentare.

O zi obisnuita de lucru pentru un consilier Vocea Clientului inseamna pana la 20-25 de apeluri
telefonice, la care se adauga solicitari primite prin e-mail si alte canale digitale. Munca unui
consilier nu inseamna doar conversatia cu clientul. Fiecare solicitare trebuie documentata,
analizata si urmarita pana la rezolvare.

in ultimii ani, am introdus mai multe elemente de automatizare si solutii digitale care permit
clientilor sa gaseasca mai rapid raspunsuri la intrebarile frecvente. Aceste instrumente au redus
numarul unor solicitari simple, insa rolul echipei VC ramane extrem de important pentru cazurile
care necesita analiza si suport personalizat.



Multe solicitari sunt legate de produse si servicii, insa primim si sesizari care implica reteaua de
service, disponibilitatea pieselor, functionalitati multimedia sau aspecte administrative. Ne putem
considera un centru de coordonare care preia problemele clientilor si care colaboreaza cu
numeroase departamente din companie pentru rezolvarea acestora. in plus, pe mdasurd ce
vehiculele devin tot mai conectate si software-ul joaca un rol din ce in ce mai important intr-un
vehicul, avem colegi specializati pe multimedia si conectivitate care au expertiza necesara pentru
gestionarea unor astfel de solicitari.

Promisiunea noastra fata de clienti este si preludm si sa inregistram rapid solicitarile. in cazul
situatiilor obisnuite, timpul mediu de rezolvare este de aproximativ 2,8 zile, in scadere fata de
aproximativ 3,1 zile in anii anteriori. Pentru cazurile complexe, care necesita mai mult timp pentru
investigare si rezolvare, perioada se prelungeste.

Cele mai complexe cazuri sunt cele in care problema tehnica este dificil de diagnosticat sau cand
sunt implicate mai multe entitati. Uneori sunt necesare investigatii aprofundate, iar in anumite
situatii sunt necesare chiar teste sau investigatii din partea echipelor de inginerie. In astfel de
cazuri, rolul nostru este sa ramanem permanent alaturi de client si sa il tinem informat pe parcursul
intregului proces.

in perioada verii, cand multi dintre noi se bucurd de vacanta si zile mai relaxate sau un ritm de
munca mai linistit, colegii de la Vocea Clientului au o perioada foarte plina. Nu atat prin numarul
solicitarilor, cat mai ales prin complexitatea lor.



In sezonul concediilor apar situatii in care clientii intdmpina probleme in afara tarii si au nevoie de
asistenta rapida pentru a-si continua vacanta sau pentru a reveni acasa in siguranta. Analizam
fiecare situatie impreuna cu partenerii si colegii din tarile respective. In unele cazuri, daca reparatia
nu poate fi realizata intr-un termen rezonabil, sunt activate solutii de mobilitate, inclusiv repatrierea
clientului si a vehiculului — pentru vehiculele aflate in garantie. Obiectivul nostru este sa reducem
cat mai mult impactul asupra experientei clientului.

in concluzie, ce ii motiveaza cel mai mult pe colegii nostri implicati in aceasta activitate?

Dupa 25 de ani de activitate, Vocea Clientului raméane unul dintre cele mai importante puncte de
contact dintre Renault Group Romania si clientii sai. Dincolo de procese, indicatori si tehnologie, in
centrul fiecarui dosar ramane acelasi obiectiv: gasirea unei solutii pentru oameni. lar cea mai mare
satisfactie vine atunci cand reusim sa gasim raspunsul potrivit si stim ca am ajutat pe cineva sa isi
continue drumul in siguranta si cu incredere., concluzioneaza Cecilia.

Cifre relevante

¢ 1 iulie 2001 — data la care a fost infiintat serviciul Vocea Clientului

Peste 20 de colegi fac parte din echipa Vocea Clientului.

Peste 5.000 de dosare sunt gestionate lunar.

Aproximativ 20-25 de apeluri sunt preluate zilnic de catre fiecare consilier, la care se adauga
e-mailurile si alte solicitari primite prin mediile digitale.

Timp mediu de rezolvare pentru un caz simplu: aproximativ 2,8 zile

*https://www.candrmagazine.com/new-serviceforge-survey-highlights-growing-demand-for-human-
engagement-in-customer-service-interactions/

** program de luni pana vineri, de la ora 08.00 la ora 20.00 si sambata pana la ora 16.00.
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