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Em busca da fidelidade crescente.

Carta do Presidente

Prezado Amigo Margo de 1998

Quando criamos o Cartdo Fidelidade no ano de 1993, tinhamos em mente estimular uma aproximagdo maior com
os nossos clientes. Ndo nos moviam apenas os beneficios que ddvamos diretamente a eles, mas queriamos que
esses clientes fiéis fossem reconhecidos e distinguidos individualmente. Através desta condigdo, pretendiamos
criar um vinculo maior com a empresa para serem os nossos auditores mais ativos para nos ajudar a manter a

qualidade que deve ser a constante em nossos servigos.

Queriamos mais. Queriamos fazer uma empresa de transporte publico coletivo, preocupada em oferecer os
servicos de mais baixo custo, mas que pudesse também ter, nos vdrios momentos do atendimento dessa enorme
massa de publico, condigdes de distinguir as pessoas individualmente, fazendo disto um grande diferencial em

nosso trabalho.

Os clientes reconheceram este nosso esforgo e passaram cada vez mais a usar os nossos avioes. Assim ¢ que, de
1996 a 1998, dobramos o volume de passageiros atendidos e a empresa pode cumprir a sua mela de ter uma
participagdo maior no mercado.

Com isto a TAM aumentou o seu tamanho e, ao fazé-lo, passou a sofrer as chamadas “dores do crescimento”. E
nés. talvez, nunca tenhamos trabalhado tanto em nossas vidas. Alguns fatos contribuiram para que nos, ao
renovarmos os desafios, também pudéssemos enxergar nossas limitagdes e tratar de corrigi-las rapidamente

Assim foi, por exemplo, com a limitagdo dos balcoes de atendimento de “check-in"" e com as lojas de emissdo de
bilhetes em todo o Brasil. Assim foi também com o Servigo de Reserva que de 5. 000 ligagoes/dia, com média de |
minuto, passou a receber 14.000 ligagdes/dia, com média de duragdo de 3 minutos.

E claro que tivemos algumas margens para que este crescimento pudesse ser harmonioso. Em outra ponta, por
exemplo, temos o caso das aeronaves que anles eram utilizadas em uma média de 7 horas por dia e agora
passaram a voar uma média de 11h35m diariamente, o que s se consegue nos avides mais modernos do mundo.

Felizmente haviamos investido soma considerdvel dos nossos recursos em um sistema extremamente avangado de
comunicacdo e processamento de dados, comandado por uma equipe eficiente e que nos deu uma retaguarda de
protegdo invisivel as nossas agoes na vanguarda diminuindo, por exemplo, o tempo do “check-in" de I minuto

para 11 segundos.

O que quero dizer com isto, meu amigo, é que, frente a problemas localizados, temos de trabalhar rapida e
arduamente para corrigi-los. Sabemos que, quando trabalhamos com pessoas sérias e bem-intencionadas, basta
apenas conhecer o problema porque a sua resolugdo é apenas uma questdo de tempo.

Queremos aumentar a identificagdo da TAM com os nossos clientes e é por isso que, em meio a tantos nomes,
escolhi pessoalmente o termo “Fidelidade " para definir o novo servigo e batizar o cartdo que hoje esta com mais
de 550 mil amigos da TAM. Sei também que as dores do crescimento ndo podem diminuir o nivel dos servigos

prestados e, se lal fato ocorrer, devemos ter disposi¢do para corrigi-los.

Tenho plena consciéncia de que o mérilo da fidelidade ndo é de quem a pratica e sim de quem a inspira. Desta
maneira, se quisermos merecer clientes fiéis, temos que melhorar constantemente.

Atenciosamente,
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Rolim Adolfo Amaro

Presidente
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