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Resumo

Este trabalho apresenta o modelo e as caracteristicas de operagdo, funcionamento das agéncias de
atendimento e relacionamento da Light, metas de utilizacdo dos canais disponiveis no espaco fisico
das unidades e principais diferenciais previstos com a implantacdo desta nova filosofia de
atendimento. A inovacdo se faz presente, desde o formato de gestdo comercial, envolvendo uma
empresa prestadora de servigo, que atua como parceira no processo, no uso de tecnologia adequada e
até mesmo no dimensionamento, remuneracao e valorizacdo das equipes.

O fato motivador para lancamento deste projeto ocorreu ao final de 2006. Ao comparar o resultado do
teleatendimento e mecanismos de controle e medi¢do do servi¢o, deparamo-nos com a dificuldade em
fazer uma gestdo centralizada das agéncias, segura e com relatérios de medi¢do on-line, que nos
permitisse reproduzir o mesmo resultado do atendimento telefonico, considerado por muitas empresas
como eficiente e econdmico, além de contar com relatorios de alta confiabilidade.

O projeto ndo s6 permitiu a concessiondria implantar mecanismos gerencialmente mais eficazes como
remodelou o conceito de dimensionamento das agéncias, utilizando uma metodologia bésica de Call
Centers. O resultado foi imediato e o incremento no indicador “nivel de servigo” foi registrado em
todas as agéncias que passaram a adotar o novo conceito. Sem deixar de ressaltar que todos os
atendimentos dessas agéncias passaram a receber uma avaliacdo por parte do cliente, ao final de cada
interacdo deste com a agéncia. Modernizacdo dos recursos, agregado a um novo conceito de
atendimento que valoriza acima de tudo o relacionamento da concessiondria com o seu consumidor.
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1. Introducao

As Agéncias Comerciais atuam como canal de relacionamento presencial, diferenciando-se pela
estruturacdo e dimensionamento do seu corpo de atendentes, alocados de acordo com o volume de
atendimento, em turnos de 6 ou 4 horas. Desta forma , possibilita-se a ocupagdo das posicdes de
acordo com o horario de maior fluxo de clientes. Este € um conceito comumente utilizado, com éxito,
pelos Call Centers, conforme mengdo no item anterior.

Quando do langamento do projeto, em Agosto de 2007, o escopo era: aplicagdo do novo modelo em
dez unidades de atendimento, de um total de 34 unidades. Mas, como poderd ser analisado neste
trabalho, imediatamente apds a implantagcdo do novo modelo, percebeu-se um grande salto em
qualidade , desta forma , foram adicionados ao piloto, mais 6 unidades de atendimento. O Projeto de
implanta¢do ocorreu de Agosto a Dezembro de 2007. Iniciamos em 2008, o acompanhamento dos
indicadores, procurando sempre analisar a performance de cada grupo de agéncia, principalmente as
que foram terceirizadas versus agéncias sob gestdo e atendimento através de empregados proprios.
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Figura 1
TMA: Tempo Médio de Atendimento TME: Tempo Médio de Espera NS: Nivel de Servico

As Agéncias operam em hordrio diferenciado, permitindo acomodar as necessidades de atendimento
ao cliente fora do hordrio bancdirio e acompanhando o hordrio do comércio local. Pensando na comum
realidade de setores que atendem ao publico, dimensionou-se posi¢des permitindo também a
realizacdo das atividades de “Back-Office” ou seja, que envolvem um segundo nivel de atendimento,
visando zerar diariamente todas as solicitacdes dos clientes ou mantendo fora da linha de atendimento
(fila) , os casos que requerem uma andlise particular. Nestes casos, uma novidade foi estipular o
atendimento com hora marcada, permitindo ao cliente escolher um horario de atendimento que melhor
atenda as suas necessidades, para que este retorne a agéncia no hordrio de sua conveniéncia. Todos os
atendimentos sdo monitorados em tempo real, através de um recurso que permite o acompanhamento
on-line dos atendimentos, interacdo do agente monitor com o atendente e tomada de decisdo remota,
visando auxiliar nos impasses administrativos que ocorrem no atendimento. Esta monitoria e
supervisdo acontecem através do CCA - Centro de Controle das Agéncias, que com estrutura
adequada permite aos gestores maior precisao e eficiéncia no alcance dos resultados esperados.
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Figura 2

2. Desenvolvimento

Em Agosto de 2007, iniciamos o projeto piloto. Do total de 31 agéncias, na época, tinhamos como
projeto assumir o controle de no minimo 10 agéncias, mapeadas para uma intervencao positiva, que
beneficiasse o cliente e impactasse os resultados de atendimento. O projeto teve resultados tdo
positivos, que ao longo da implantacdo, foram incluidas novos enderecos, totalizando 15 agéncias.
Atualmente a Light oferece atendimento através de 34 enderecos entre atendimento terceirizado e
gestdo propria. Na figura abaixo, podem ser conferidas as agéncias sob o novo modelo de gestdo:

Agéncias sob o novo modelo de Gestio Terceirizada - Conceito de dimensionamento com base na metodologia do

callcenter da Light

. REAL
- HORARIO T=.
AGENCIA | o rENDIMENTO PA'S Atendentes Ocupacio
PA Atend. PA Recep. PA BO PA Tecnica | Atendentes | BackOffice Eletro
Penha 08:00 AS 18:00H 8 2 1 0 16 1 1,60
Belford Roxo 08:00 AS 18:00H a 2 1 0 13 1 1,86
Paracambi 08:30 AS 16:30H 1 0 1] 0 2 2,00
Caxias 08:00 AS 18:00H 8 2 1 0 20 1 2,00
Rio das Flores | 08:30 AS 16:30H 1 1] i 1] 2 2,00
Vassouras 08:30 AS 16:30H 1 0 1] 0 2 2,00
llha 09:00 AS 20:00H 2 0 1 0 5 1 2,50
Barra 08:00 AS 18:00H 4 2 1 1 11 1 1 1,83
Queimados 08:00 AS 18:00H 4 2 1 ] 11 1 1,83
Copacahana 08:00 AS 18:00H 4 i 1 1 12 1 1 2,00
Meriti 08:00 AS 18:00H 9 2 1 0 21 1 1,91
Campo Grande | 02:00 AS 18:00H 10 2 1 0 21 1 1,79
Madureira 08:00 AS 18:00H ] 3 1 i] 25 1 2,08
Bangu 08:00 AS 15:00H g 2 1 i 19 1 1,90
Mova lguagu 08:00 AS 18:00H 9 3 1 0 27 1 2,29
phsolidado 83 24 12 2 207 12 2 1,93
Figura 3

Os pontos chaves do Projeto sao:
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Redimensionamento inteligente — de acordo com a curva de atendimento, baseado na
ocupagdo de PA por hordrio. Praticamos a ocupagdo de 1.6 por posi¢do, ou seja, para cada 10
posicdes contratamos 16 agentes distribuidos ao longo do dia.

Ampliacdo do Hordrio de Atendimento — Permitindo tanto para a concessiondria quanto para
seus clientes uma conveniéncia de atendimento e reducdo de hordrios de pico.

Gestdo remota On-line — Acompanhamento e monitoramento dos atendimentos, resultados
com capacidade de intervencao.

Recurso de Chat, Audio e Video — Atualmente, cinco agéncias possuem recurso de Video,
que permite aos controladores observarem o movimento da agéncia. Todas permitem contato
com o atendente via Chat e interven¢ao remota durante o atendimento.

O Sistema de Monitoramento foi expandido para as demais agéncias da LIGHT a partir de
Janeiro de 2008, de forma a tornar a supervisdo e apuracdo dos resultados mais fidedigna e
confidvel, j4 que utiliza a mesma metodologia e medicdo. O novo sistema permitiu-nos
também avaliar o real tempo de atendimento de cada servigo, assim como a produtividade por
atendente e outros indicadores de gestdo.
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Lembrando-se apenas que ndo praticamos um controle muito rigido do TMA (Tempo Médio de
Atendimento), como € feito no Call Center. No caso das agéncias, o que se busca é uma oportunidade
de relacionarmo-nos com o cliente durante o atendimento. O colaborador é orientado a cumprimenté-
lo no inicio do atendimento, olhando-o “nos olhos” e também a ser pro ativo na anélise do consumo. O
atendimento presencial deve aproveitar a visita do cliente a agéncia para a construcdo de uma imagem
positiva.

i -
Figura 4
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Metas Operacionais

ATRIBUTO Indicador SLA Recurso Frequéncia Medigdo | PESD
. OPIME -
Indice de Satisfacdo dos |90% de todos os clientes | Instrumenta que
Clientes apds o deverdo estar satisfeitos mede a Diario Mensal 25
atendimento com o atendimento satisfacdo apds o
atendimento
. haguinas
70% das solicitagdes de NUSA
2avia de conta 2 de{verfan SEpUIER localizadas no Diario flensal 5
pelas magquinas de auto-
) espaco de
atendimento :
autoatendimento
50% das solicitagdies de |Espago de Auto-
informacdo deverdo ser  [Atendimento
Solicitacédo de Informagdo |atendidas via pré localizado na ON-LIME Mensal 10
atendimenta; Agéncia entrada principal
“irtual e HotLine das lojas.
B80% dos atendimento ATTENDANCE
Nivel de Servigo do deverén'ser realizados |isafare que
Atendimento Presencial ern até 10 minutos, o hatituirs o Q- ON-LINE tlenaal 1
contados a partir da Matic)
retirada da senha
Litilizagdo do UNIFORME MOMTOR &
e cuidados com a 100% Gerentes de “isitas Periddicas flensal 10
aparéncia Atendirmento
Pontualidade na abertura MONITOR &
da LOJA | limpeza e 100% Gerentes de Wisitas Periadicas Mensal 10
Manutencao Predial Atendirmento
LOGIN dos Atendentes e LOGII"\J dos atendentes ATTENDANCE
- S deverd atender a meta de | (Software que L
Ocupacéo da posigdo de . . ON-LINE Diaria 5
. ocupacdo de 1.6 por substituirad o Q-
atendimento I - B
posicdo de atendimento Matic)
ATTENDANCE
DIMENSIONAMENTO 100% (Software que ON-LINE Mensal 10
substituird o G-
hdatic)
Avaliagdo média das
Monitoria dos monitorias realizadas CENTRO DE
Atendimentos deverdo atingir a média  [CONTROLE OR-LINE e 10
de 90% de gualidade
Somatdrio 100%
Figura 6

Modalidades de Atendimento

Atendimento presencial na posicao de atendimento;

Atendimento com hora marcada;

Atendimento via agendamento de servicos com retorno para o cliente em caso de pendéncia;

Auto atendimento assistido no espaco da loja;

Atendimento preferencial para idosos, portadores de necessidades especiais, adultos acompanhado
de criancas de colo e gestantes;
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e Atendimento em Libras (introduzido como uma novidade a ser implantado no atendimento em 2008. O
treinamento e preparacdo dos atendentes foi iniciado em 2007 com término do treinamento planejado para
Margo de 2008).

e Recurso de “papa filas” nos horarios de maior fluxo de atendimento.

Fatores Relevantes que Norteiam o Treinamento:

Capacidade de Relacionamento e aptiddo para servir ao cliente - As Agéncias de atendimento e
relacionamento terdo como diferencial, um atendimento voltado para a valorizacdio do
relacionamento do cliente com a LIGHT, buscando tornar o atendimento uma experiéncia
agradavel, buscando minimizar quaisquer fatores que possam ter levado o cliente a formar um
conceito inadequado sobre a LIGHT. Durante o treinamento, dindmicas e valores que ressaltam a
capacidade dos agentes no relacionamento interpessoal sdo trabalhadas. Buscamos incentivar o
conceito de Lider Servidor.

Condugado Inteligente do Atendimento - Nao serdo cobradas dos prestadores, metas especificas
sobre o tempo médio de atendimento, uma vez que se espera que cada colaborador seja “gestor do
tempo” com o cliente, procurando criar uma experiéncia tnica que o fard lembrar da LIGHT como
uma 6tima empresa reconhecida e admirada pelos seus consumidores e comunidade.

Disposicoes Legais e Orientativas

® Resolug@o Aneel 456, de 29/11/200;
® Documentos Normativos;
e RECON;
® [NO IAC vigente;
® Contrato de prestagdo de Servicos e termos acordados;
® RFP e Proposta Técnica de Prestacdo de Servigo.
Resultado Operacional Obtido com a implantacao do Projeto
Resultado Global:Comparativo Indicadores Médios por Regional
Rel te:
Volume de Atendimento / SLA . Deoetzaltglndeeﬁ agéncias sob terceirizagéo,
L R 8 correspondem as agéncias de maior volume de servigos
70,000 - il so% 100% + A Regional Grande Rio detém 60% das solicitagoes
£0.000 - iie servico da LIGHT;
£0.000
40,000 80X
30,000 40%
20,000 i g %
10,000 B
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Metropolitasa Grasde Rio [CRA] Yale do Paraiba .
(EMay (CPA) Tempo Médio
e Totsl i pera 3 W min,  —o—SLA 01200
000600
00:03:00 00:03:46 00:03:38
00:00:00 +
Mctropolitana [CMA)  Graade Rio [CRA)  Yale do Paraiba [CPA)
e Tempo Wiédio de Esp Tempo Médio de
Ny 7\/W
Domariting, 4*"»7_ J \W _— > m“\!{‘;ﬂ\
\%%? 1 : N
Figura 7
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Relatoérios de Medicao e Controle

Relatérios BW — SAP ( CCS e CRM);
Relatérios de Performance ATTENDANCE;
Relatérios de Gestdo Gerencial previsto na RFP;
Avalia¢do dos Monitores;

Avaliacdo dos Clientes (OPINE);

Relatério de Indicadores da Qualidade.

Anexos

Planilha de Acompanhamento e Gestio dos Resultados — ANEXO I
Revista Eletronica — ANEXO II
Manual de Operagdo das Agéncias - ANEXO III

3. Conclusoes

O principal desafio deste projeto foi assegurar a transicio e quebra de paradigma, de forma a manter
equipes proprias e terceirizadas engajadas e unidas em prol de um mesmo objetivo: A Satisfacdo dos
nossos clientes.

Como comentado, identificamos que havia uma séria limitacdo do atendimento proprio em relacdo a
variagdo de demanda didria de cada unidade. Como ajustar equipes proprias a uma curva que pode ser
sazional? Como manter uma flexibilidade de atendimento com horério estendido se possuimos agentes
com hordrio e definicdo de funcdo especifica que podem contribuir mais positivamente com
atendimento de segundo nivel e até com hora marcada. Por este motivo, a gestdo do atendimento
terceirizado em parceria com o contratante , trouxe para a LIGHT uma mobilidade e elasticidade
muito importante. Os nossos niveis de atendimento encontram-se controlados, em ascensdo didria.
Temos gestdo e poder para interagir e corrigir desvios, através dos recursos apresentados no corpo
deste material e poderd ser melhor identificado nos Anexos que complementam este documento.

Os indicadores de pilotagem e gestdo além do resultado do Opine, conferem ao projeto um atestado de
capacidade, continuidade e até mesmo permitem-nos planejar a expansao deste conceito de trabalho
para outras dreas de atendimento. O Video produzido pela Equipe prépria co-responsavel pelo sucesso
deste projeto e a Revista Eletronica resumem o nosso projeto e confirmam, através dos relatos de
nossos clientes , o sentimento que a equipe divide atualmente de Missdo Cumprida!
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