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RESUMO

O objetivo do presente trabalho é apresentar utnog&mconcebida na COPEL para resolver dificuldades
na atencdo ao Cliente através do Call Center e egmm tempo adequar aos processos internos de

atendimento, as chamadas llhas de Especialidade.

Essa solucdo permitiu & COPEL adequar as metaseddirmento, minimizar as ligacdes com tom de
ocupado, resolver as dificuldades oriundas dosranogs sociais tais como baixa renda e luz fraterna,
reduzir a conta com telefone, além de melhorartiafagdo do Cliente com o Atendimento, medidos

através de pesquisa de satisfacéo.

A solucéo foi criada pela COPEL em negocia¢cédo abmvhcdo com as duas operadoras de telefonia que
prestam esse servico. Contemplou a adequacdo daldgia interna as Centrais de Atendimento da
COPEL, programacdo das Centrais PABX, organizagi ilthas de especialidade, treinamento das

pessoas e implantacao junto as operadoras derielefmova solugdo sem custos.

O resultado foi muito positivo considerando a sioighde da solucdo que extraiu da tecnologia uma

solucdo criativa e inovadora, disponivel a qual@mepresa que tenha a mesma necessidade.
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1 INTRODUCAO

O trabalho apresenta uma solucdo concebida, ddsetaoplanejada, negociada e implementada pela
COPEL. Aqui sédo apresentados em primeiro lugartwaciio atual das Centrais de Atendimento da
COPEL, o problema que se apresenta e motivararsemndelvimento dessa solucdo, os conceitos de ilhas
de especialidade e de unidade de resposta audigelucéo propriamente dita e por fim os resultados
obtidos.

A solucdo baseou-se em estudos anteriores reaizelCOPEL, em questfes levantadas pelo cliente
através das pesquisas de satisfacdo, por situagfestas pelo cliente interno na sua percepgdo e
experiéncia no ouvir o cliente. Para tanto, comsiglse que a especializa¢do dos servi¢cos de atenttim

ao Cliente leva a reducgéo do tempo de atendimesitmd@taneamente a uma maior satisfacdo do cliente,
gue todo tempo de espera gera custos e insatisfacélente, que investir em tecnologia nem sergpaie
Unica melhor solucéo.

A solucao foi criada pela COPEL em negociacdo cenduas operadoras de telefonia que a atendem,
através de um plano de trabalho consistente e astdmamento pds implantacdo. O resultado foi muito
positivo considerando a simplicidade da solucdo esieaiu da tecnologia uma solugdo criativa e

inovadora, disponivel a qualquer empresa que temhasma necessidade.

2 DESENVOLVIMENTO

Esse trabalho é inusitado na forma como foi comlcelile forma que bibliografia especifica, ou mesmo
casos similares ndo foram identificados até o mémegui estara sendo relatado um estudo de cako re
gue esta em funcionamento ha 8 meses, confirmandesaltados esperados na sua concepcao.

2.1 As Centrais de Atendimento COPEL
A COPEL possui Cinco Centrais de Atendimento aer@, distribuidas em cinco cidades do Estado do

Parana: Curitiba, Ponta Grossa, Londrina, Maringzascavel. A infra-estrutura existente é idéntita e
cada uma delas, de tal forma que qualquer uma éatsais pode assumir de forma isolada o atendimento
de sua regido. O isolamento de uma Central sonpentee por motivo de contingéncia ou necessidade de
manutencdo preventiva ou corretiva. Normalmentestersa funciona através do transbordo de ligacdes
de forma que todas as Centrais atendem ligacogisanias em qualquer ponto do Estado. Essa dindmica
permite otimizar os recursos e evitar ociosidad® [eolamento. Outra vantagem significativa é a
utilizacdo dessa infra-estrutura quando ocorremntesge climaticos de mau tempo, que permite o
acionamento de pessoas em cidades onde ndo est&ndcoo temporal e com isso facilitar o
deslocamento das pessoas. Para o Cliente issalr@aate transparente.

O volume médio de ligacdes recebidas é de 700.@Bamente, com um nivel de abandono em torno de
9%.
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2.2 O Problema
Antes da solucdo em questao estar implementadaPELCPossuia uma Unica fila de espera e um Unico

atendimento, ou seja, todos os Teleatendentesiateradtodos os tipos de ligacdes. Isso por um lado

minimizava ao maximo a ociosidade, permitindo astmigdo de escalas de trabalho totalmente ajustadas

a demanda por ligagbes e um padréo Unico de treimande pessoas. As vantagens eram significativas.

Por outro lado, o que impedia o sucesso do atemiimeausando muitas vezes a insatisfagdo dogedien

era o conjunto de trés tipos de situacdes, prowscpdr eventos externos & COPEL, como:

a)

b)

Intempéries: 0 mau tempo fazia com que o volume de ligacBeshidas nesses momentos eram
relativas a situagOes ligadas a falta de energigopadas exatamente pelo mau tempo. ISso provocava
uma afluéncia tal de ligacBes que congestionavastod canais de entrada impedindo inclusive que
ligacBes comerciais pudessem ser tratadas. A pitnidso parece simples mas ha uma dificuldade
com os canais de entrada de ligagbes com as opasadie telefonia, os quais uma vez
congestionados ndo permitem que haja a entradaualgqugr outro tipo de ligacdo. O cliente ao
receber o tom de ocupado permanecia tentando novaradigacdo, por diversas vezes, iSS0O era mais
um motivo para a manutencdo do congestionamentantfeitas algumas tentativas de veiculacéo de
mensagens especificas sobre mau tempo quando e@stiemgmento em determinados horarios
ocorria, mas isso sO podia ser feito nos finaiseteana, feriados e a noite. Essa situagdo permitiu
perceber a sensibilidade do cliente em relacdo a mmansagem de mau tempo, 0 que trouxe a
conclusdo de que seria possivel minimizar a irfagfi® do cliente se houvesse uma maneira mais
adequada de veicular essas mensagens de mau tempo.

Horarios de Pica Durante a semana, nos horérios das 09 as 12 ®4das 17, € comum existir um
volume de liga¢des que provoque fila. Nesses hawrdravia a reclamacéo de clientes com dificuldade
por falta de energia ou situag6es de risco, quecnéseguiam na velocidade desejada ter acesso as
Centrais de Atendimento. Isso era motivo de muiatamacdes e deixavam a COPEL em situacéo
dificil pois ndo atender a uma necessidade emeardatccliente ou da comunidade é contra todos os
principios da Empresa e vai contra as exigéncigmder concedente.

Programas Especiais Situacdes que ocorrem junto ao Governo Fed&alkerno Estadual,
ANEEL, Midia, etc., causam transtornos imensos éstrais de Atendimento quando divulgadas de
forma inadequada ou de forma inesperada. Nesses, @songestionamento provocado é imenso,
causando situagBes de dificil entendimento petmtdi A reacdo da empresa nesses casos precisa ser
imediata, a demora pode provocar um congestionamenfocante por varios dias seguidos,
agravando-se nos horarios de pico e mais aindaiadss a intempéries. Exemplos como esse foram
0s programas sociais de baixa renda no caso dor@oWederal e o0 programa luz fraterna do
Governo Estadual do Parana.

A infra-estrutura tecnolégica existente nas Céntla Atendimento permite evolu¢des e ampliagfes. A

dificuldade é a justificativa de investimentos uokos para atender uma necessidade temporaria. Ou
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entdo um investimento significativo para ficar peza de um evento ndo programado, com elevada
ociosidade.
Foi esse contexto que motivou a COPEL a buscarasogdo que ndo implicasse em custos associados a

ociosidade e ao mesmo tempo permitisse ao clieetsa ao atendimento sem dificuldades.

2.3 llhas de Especializa¢édo
llha de Especializacdo é um conjunto de posicdeateledimentd] que de forma isolada das demais

realiza um determinado tipo de atendimento espeaid. Como exemplo temos ilha de emergéncia que

atende somente ligacdes relacionadas a falta dgiamel situacdes de risco; ilha de grandes ckeqte

atende ligacdes especificas de clientes de gramtiege consumo; etc.

No caso da COPEL havia a necessidade de separarprioreiro momento trés grandes tipos de

atendimento, o0s quais causavam um transtorno in@n€entrais de Atendimento:

a) Atendimento de Emergénciaonde a falta de energia ou situacfes de riscegsaun ser atendidas
sem gue tivessem limitacdes de qualquer naturazgualquer hora do dia, da noite, feriados oudinai
de semana;

b) Atendimento Comerciat onde as solicitacdes de servico e informacteegaain ser atendidas
mesmo em momentos de mau tempo ou de eventos@&xeEmpresa;

¢) Atendimento a Programas Especiaisonde as ligacdes relativas aos programas gepmdanotivos
externos @ COPEL pudessem ser atendidos sem quedseuinterferéncia no atendimento de
emergéncia ou comercial;

A partir dessa sistematica (ilhas) que a necessifisidgerada e que deu origem a busca da solugéo

atualmente adotada.

2.4 Unidade de Resposta Audivel - URA
A utilizacdo da URA 9, devido a sua interacdo com o cliente, provocasdituacbes conflitantes e

criticas, uma diz respeito a aceitacdo do clienesse tipo de relacdo e a outra na necessidade de
investimentos em equipamentos para suprir a demedadiégacdes. A primeira requer que o cliente
compreenda as expressodes utilizadas pela URA amr agpalternativas de atendimento disponiveis. Em
muitos casos a continua repeticdo de menus e opgbesivo de desconforto para o cliente, levando-o
ignora-las e optar pelo atendimento pessoal.

A necessidade de grandes investimentos em tecaotgge um correto dimensionamento, para que a

utilidade da URA seja realmente alcancada. Esserdilmnamento permite prever a quantidade de portas

! Posicédo de Atendimento: é o conjunto de equiparsatganformética e telefonia que é utilizado porteleatendente em um
call center. Uma posicéo de atendimento atendeligagio telefénica por vez.

2 URA: Unidade de Resposta Audivel, equipamento fbermética, programavel e integravel a centraisetifdnia, com o
objetivo de realizar atendimentos automatizadossipditando a interag&o entre o cliente atravésedeas ou voz e realizando
atividades em func¢éo das a¢des do proprio cliemteyés da voz ou digitagéo no seu proprio apateleédnico.
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de URA @) necessarias para cobrir o volume de ligacSesjattzse ao nivel de servico mefd. (Por
melhor que seja esse dimensionamento, nunca sesiveb cobrir 0s eventos ndo programaveis:
intempéries, horarios de pico e programas espedaiganto, por maior que seja o investimento em

tecnologia, ndo havera garantias de um bom atenttime

2.5 A Solu¢do COPEL
Diante de todos esses cenarios: Eventos ndo pragedsn evitar grandes investimentos, criacao dssilh

de especialidades e implantacdo de uma URA. A 8olaglotada pela COPEL teve como principios
inicial minimizar o impacto da URA junto ao Clienfgra que a aceitacao fosse natural e por owtm la
permitisse a especializacdo do atendimento. Tewaaocrequisito atender aos eventos: intempéries,
horarios de pico e programas especiais. Foi comdesafio que a proposicdo da COPEL teve seu inicio
apos a implantacdo demonstrou ter sido eficaz.
A COPEL decidiu nao investir em ampliar sua URAsmagociou junto as operadoras de telefonia que a
atendem, BrasilTelecom e Sercomtel, a implementagéservico de URA, na qual todas as ligacBes
seriam recebidas, dada a todas elas a oportunittadscolher uma a¢éo simples e apés direcionamopara
servico solicitado ou receber uma resposta assoeiapcdo escolhida. Com essas caracteristicageaten
aos requisitos propostos e ao mesmo tempo, consegiéncia adicional, permitiu a COPEL adequar as
metas de atendimento, minimizar as ligac6es comd®racupado, resolver as dificuldades oriundas dos
programas sociais tais como baixa renda e luzrfrat@além de melhorar a satisfacdo do Cliente com o
Atendimento, medidos através de pesquisa de sgitsfareduzir a conta de telefone.
Para resolver esse problema detalhamos quatroatitexs possiveis, mas a COPEL optou por uma mais
viavel:
a) Ampliar os canais de recepc¢do de ligacGesssa alternativa ndo garante o objetivo atingidm vez
gue num momento de intempérie o volume de ligagéesamanho que torna-se inviavel
economicamente precaver-se de uma situacdo dé€xmam exemplo € importante citar um evento
ocorrido em Curitiba onde em trés horas de chuveaneavais a quantidade de liga¢cdes chegou em
87.000. Isso ¢é elevado demais para se investira ysdizar em periodos muito curtos durante um
ano. Corresponde a ter aproximadamente 1.000 cdeaisesso para receber ligacées e um conjunto
de canais de URA e posicdes de atendimento queds@madéinjam esse ndmero.
b) Dar tom de ocupado é o que normalmente ocorre, os clientes ligantate obter acesso, estdo sem
energia, tentam novamente, irritam-se e o congestiento fica cada vez maior. No dia seguinte o
volume de reclamag¢des na ANEEL e Ouvidoria demanstnivel de atendimento realizado e a

insatisfacéo do cliente.

¥ PORTAS DE URA: uma porta de URA corresponde a ispasitivo associado ao computador URA que recelymgéo de
uma linha telefénica. Portanto, uma porta de URssgimlita que um cliente seja atendido pela URA sgparticipacdo de um
teleatendente.

4 NIVEL DE SERVICO META: corresponde a uma meta estatida pela empresa como um objetivo a ser atrigigcando a
qualidade do atendimento no que diz respeito apaata espera em fila.
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c) Colocar mensagem especifica na URAIm, essa é uma boa alternativa. Durante o evaimatico
€ gravada mensagem especifica, indicando os bairrgegibes sem energia e com isso através do
prefixo do nimero discado pelo cliente identificasn problema e emite mensagem correspondente.
Isso é bom para o cliente, ele ficard satisfeito essa mensagem, compreenderd, aceitari e aguardara
o tempo indicado na mensagem, afinal agora eleatgmpara acreditar que foi atendido. Mas essa
mensagem precisa que a quantidade de portas dejara suficientes, caso contrario atendera a uma
pequena quantidade de clientes, deixando os deroaiso tom de ocupado, isso com certeza ndo
melhorard em nada a satisfacéo do cliente.

d) Dispor varios numeros 0800 ao clienteessa alternativa possibilita ao cliente ser atlende forma
adequada, por uma ilha especifica, sem a necesdildaiditeragir com a URA, e a0 mesmo tempo ter
mensagens dirigidas ao seu tipo de problema emdeasongestionamento. O Unico inconveniente é a
necessidade de ficar divulgando ao cliente uma ¢istniimeros de telefones para realizar as ligacGes
conforme a necessidade. Os numeros para emergéatimdimento comercial até que séo estaveis,
mas ha o problema dos programas especiais, esses [sorgir a qualguer momento e é possivel que

Novos nUmeros sejam necessarios.

A opcao adotada pela COPEL,;

e) Colocar o servico de URA na Operadora de Telefoniaa diferenca dessa alternativa € que ndo ha
necessidade de investir em URAs imensas, servidoaiesis, etc. apenas permite que o cliente tenha
acesso a qualquer uma das opgles, pois todas axddfg recebidas serdo expostas ao menu
simplificado da URA, assim o cliente podera durante temporal ser atendido para solicitar uma
segunda via, por exemplo. Os clientes que excedargomantidade de canais disponiveis receberdo
mensagem especifica referente a falta de energjae @ossibilitara satisfazé-lo temporariamente, o
gue normalmente é suficiente até a energia retofanesmo ocorre durante um horario de pico,
guando o volume de ligacdes comerciais é tdo grquederormalmente impossibilitaria a recepgéo de
ligacbes de emergéncia. Nessa alternativa issomodwe, o cliente escolhe a op¢do de emergéncia
mesmo num hordrio de pico e sera atendido adequadeysendo assim, resolveu-se o problema das
ligacdes de risco, emergéncia e comercial. Tamk@&iigacdes sobre programas especiais ficaram
resolvidas, pois essas também sdo expostas ao simaplificado, onde o cliente escolhe a opcéo
correspondente e a ligacdo é transferida para lmma@m uma empresa de call center contratada, a
gual fara o atendimento temporario de alguns pouueses, até a situacdo normalizar. As ligacGes

sao entregues pela propria operadora de telefegtia,custos adicionais e sem transbordos.
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2.6 Resultados Alcancados
Alcangcamos com a solucdo COPEL de forma geralgsrses resultados:

Atendimento com agilidade e qualidade nas situad@esontingéncia(intempéries, horario de pico e
programas especiais);

Eliminou a necessidade de investimentos adicianaigiores custeios mensais;

Deu flexibilidade na gestéo dos problemas e netadss ndo planejadas;

Permitiu melhorar em muito os indicadores do ateedto, através de uma gestao especifica para

cada problema.

Outros beneficios e resultados em consequéncialdad® COPEL:

a)

b)

d)

Satisfagéo do Clienteas pesquisas realizadas pela COPEL demonstrasagitacdo da solucdo pelo
cliente. O registro de reclamacdes sobre dificlddacbm a URA ou por ndo aceita-la foi minima,
pois na indeciséo do cliente ou falta de sua addBAtem a inteligéncia necesséria para conduzir a
ligacdo para a necessidade mais provavel em fulgéorario e dia da semana.

Reducdo na quantidade de reclamacgfe®s registros de reclamacgfes recebidas da ANEH& e
Ouvidoria foram em muito minimizadas, associadat@nde problema ocasionado antes da adocéo
dessa solucdo. Tivemos reclamacgfes de congestiomadevido a transicdo provocada pela troca do
atendimento terceirizado por pessoal proprio nsiliacdes da COPEL, o que aos poucos foi sendo
minimizado a medida que a curva de aprendizadsefaidequando;

Especializacdo do Atendimentofoi possivel criar as ilhas de especializacdaleopercebeu-se o
avanco na reducdo natural do tempo de atendimetdceppecializacdo do teleatendente naquele tipo
de solicitacdo do cliente e ndo pela pressao emabusduzir o tempo livrando-se do cliente. Os
tempos de atendimento reduziram na ilha comernial @%, na ilha de emergéncia em 8% e na ilha
de programas especiais em 29% devido a especadizagxima obtida.

Melhora dos Indicadores os indicadores de atendimento melhoraram, umaquezapresentaram
uma reducao no nivel de abandono, de cerca de ¥f6 mm 2002 e 2003, para 10% geral. O tempo
Médio em Espera ficou em 33 segundos para comefcedgundos para emergéncia e 25 segundos
na ilha de programas especiais. O nivel de seant@002 e 2003 era de 55%, para todos os clientes,
atingiu 93% na ilha de emergéncia e 80% na ilhprdgramas especiais. A ilha comercial ja atingiu
70%, mas esta ainda abaixo do ideal(80%) devidssesbem suprir todas as vagas ainda faltantes nas
Centrais de Atendimento, assim como a melhora naae aprendizado nas contratacdes realizadas
nos ultimos dois meses. Estima-se que em 3 masesde um indice de Nivel de Servico adequado,
também na ilha comercial.

Tom de Ocupado ndo ha mais a percepc¢ao de tom de ocupado, esealgum defeito ocorra na ura
da operadora de telefonia, 0 que ndo é comum. ¥ésidisso ha uma mensagem especifica para

emergéncia indicando que devido ao mau tempo as&#ndo um grande volume de ligacdes e que as

7/8



providéncias necessarias ao restabelecimento dgizestdo sendo tomadas. Isso tem sido suficiente
para minimizar a insatisfac@o do cliente e tambéntanto com a atuacdo das equipes de campo que
com sua dedicacao peculiar tornard o tempo sergiar@menor possivel,

f) Reducdo de Custoo custo evitado com a ampliacdo de URA, maisisaetr., tanto no investimento
guanto no custeio, torna possivel compreender omibeneficio da solucdo. Antes da solugcdo um
grande numero de clientes aguardava na fila deagper um tempo muito maior que os 8” segundos
de hoje, que é o tempo da mensagem da URA. Maisteti atendidos, em muito menos tempo e sem
0 tom de ocupado.

3 CONCLUSOES

A solucdo desenvolvida pela COPEL e negociada jastmperadoras de telefonia: BrasilTelecom e
Sercomtel trouxe uma grata melhora nas relagbes cafiente externo e com o cliente interno que
identificava e relatava as dificuldades por quesg@es o cliente externo.

A COPEL sabe que ainda ndo chegou ao nivel dedgquigidesejado, mas uma série de outras medidas
estdo sendo tomadas, relativamente a motivacadiesdecpara ligar para a COPEL, eliminar na origem
reduz custos, insatisfacdo e permite a evolucaopdmsessos. Por outro lado, ainda associada a essa
solugdo apresentada, busca através da licitacdsedaco 0800 reduzir ainda mais o custo e a
implementacdo de facilidades através da URA da QOB&scarda melhorar de forma pontual o
atendimento comercial e de emergéncia, esses g#6>mos desafios, que fazem parte do desafiormaio
gue é manter a satisfacéo do cliente em ter umaesapomo a COPEL cuidando de sua energia.
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