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1. RESUMO
A AES Sul tem como visão ser a melhor distribuidora de energia elétrica do país, na percepção do cliente. Em busca desse resultado, implantamos o programa “Por Você, Cliente”, com objetivo de construir, disseminar e consolidar a cultura do “foco no cliente”, através do envolvimento e conscientização de todos os colaboradores, próprios e parceiros. 
Na estruturação do programa definimos algumas atitudes norteadoras: Cordialidade, Conhecimento, Comunicação e Trabalhar em equipe. Com base nestes valores planejamos as ações através de campanhas para divulgação, eventos, seminário e treinamentos. 

O resultado que buscamos com esse programa é formar uma nova cultura de atendimento, até que cada profissional, da AES Sul e suas parceiras, estejam prontos e qualificados para encantar o cliente, em qualquer situação.

2. INTRODUÇÃO
A visão empresarial da AES Sul – Ser a melhor concessionária de distribuição de energia elétrica do país – nor​teia o programa Por Você, Cliente. E um as​pecto importante para atingir o objetivo de ser a melhor implica obrigatoriamente em ser muito bem percebido pelo cliente. Considerando que:

· O cliente da AES Sul não tem o poder de escolha sobre sua distribuidora de energia. 

· Os funcionários da AES Sul atuam dentro de normas rígidas de atendimento estabelecidas pelos órgãos controladores e pela própria empresa, especialmente focados no item segurança. 

· Os eventos que interrompem a distribuição de energia são incontroláveis e imprevistos.

· Os consumidores não dispõem de informação suficiente sobre a essência do serviço prestado e a complexidade do produto que estão comprando.

· O produto energia elétrica é essencial para a sociedade e envolve aspectos de grande periculosidade. 

Diante deste quadro, o principal desafio do programa Por Você Cliente está em transportar os colaboradores da AES Sul, de todos os níveis e setores, para o papel de consumidor.

A grande questão é que percepção estamos gerando no cliente? Esta percepção é responsabilidade de todos na empresa, porém na grande maioria por profissio​nais que tratam diretamente com o cliente, que são: atendentes de call center e lojas, leituristas, entregadores de conta, eletri​cistas, pessoal de fiscalização, de corte e religue e atendimento a emergências. São esses profissionais que interagem com o cliente em momentos críticos e o proje​to visa justamente prepará-los para atender as demandas com qualidade, formando uma base positiva do que o cliente pensa de nós, tanto da AES Sul como das empresas parceiras que trabalham em seu nome. Criar o “jeito AES de se relacionar”, de for​ma a que todo o cliente que tenha contato com a empresa identifique e perceba este estilo dife​renciado e atencioso.

O Por Você, Cliente tem três ei​xos de incidência. Os eixos são: excelência operacional no serviço, canais de relacio​namento bem estruturados e a qualidade do relacionamento. Para o cliente e para a empresa o programa possibilita:

· Melhora da qualidade do atendimento seja na recepção do cliente pelos canais de atendimento e na execução do serviço em campo.

· Conhecer as necessidades dos clientes, por meio da vivência no dia-a-dia do atendimento, pelas diversas áreas;

· Identificar melhorias de processos;

· Estabelecer a estratégia para a gestão do relacionamento com clientes;

· Proporcionar treinamentos específicos em relacionamento com clientes;

· Tornar a temática cliente presente nas discussões de procedimentos na empresa;

· Evoluir na pesquisa de satisfação da ABRADEE aumentando a qualidade percebida pelo cliente;

· Possibilitar redução de custo na medida em que os processos são readequados.

3. DESENVOLVIMENTO
Iniciamos com um diagnóstico das relações de atendimento ao cliente, para identificamos os pontos fortes das relações entre colegas com as lideranças e com os clientes. A metodologia que utilizamos para obtermos essas informações foi de debates e entrevistas, individuais e em grupos, com representantes de todas as áreas (diretores, superintendentes, gerentes e colaboradores) incluindo as empresas parceiras. A partir desse resultado constituímos as atitudes norteadoras do Programa Por Você, Cliente, para que a empresa seja bem percebida pelo cliente, que são: Cordialidade, Conhecimento, Comunicação e Trabalho em Equipe.

·     Cordialidade: É compreender a expectativa do cliente proporcionando-lhe uma boa experiência ao executar o serviço.

· Conhecimento: É importante conhecer o negócio como um todo, e, em particular, as implicações da tarefa que está executando, assumindo a responsabilidade pelo melhor relacionamento com o cliente.

· Comunicação: É poder explicar ao cliente o que está fazendo, ou tirar suas dúvidas sobre os procedimentos, em linguagem simples, certificando-se de que sua mensagem foi compreendida.

· Trabalhar em equipe: É respeitar as diferenças entre as pessoas, reconhecendo a contribuição de cada um e estimulando a cooperação, para atingir o resultado esperado.

Outro ponto que identificamos foi que primeiramente era necessário o apoio e comprometimento das lideranças devido a importância do seu papel no processo de mudança de atitude. 

A partir desse resultado elaboramos um plano de capacitação e integração envolvendo lideranças próprias e parceiras. Dividimos essas ações em três grandes blocos: Seja bem vindo, Vivenciar é aprender e Comitê do atendimento.
1º Seja Bem Vindo: Tem por objetivo apresentar o programa a todas as áreas e colaboradores da empresa por meio de divulgação, reuniões, treinamentos e eventos. Reforçando as novas atitudes a fim de torná-las recorrentes. Neste bloco estão as seguintes atividades:

· Campanha de divulgação interna;

· PDL – Programa de Desenvolvimento de lideranças (AES Sul);

· Líder em Ação – Programa de Desenvolvimento de lideranças (parceiros);

· Oficinas da Qualidade – Eventos para avaliar o atendimento pelos diversos canais;

· Plano de Treinamento – Comercial e técnico voltado aos atendentes todos os canais;

· Participação das reuniões de performance;

· Inclusão do tema na integração de novos colaboradores.
O ponto de partida foi a campanha interna de divulgação do programa, através de e-mail marketing, cartazes, bem como, os jornais internos: O Condutor (funcionários próprios) e Parceirão (empresas parceiras). Onde convidamos todos os colaboradores a refletirem sobre o tema “atendimento a cliente”.
Figura 1 – Logomarca do Programa.
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Figura 2 - E-mail Marketing e Cartazes.
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A campanha circulou por e-mail e nos murais da empresa e das parceiras durante o mês de março e abril de 2009.
Figura 3 – Capa de veículo interno de comunicação: O Condutor - Publicação AES Sul - ano 3 - número 29 - março de 2009.
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Figura 4 – Matéria veiculada: Parceirão jornal do SIGEP - Março / Abril 2009 - Ano III - Nº 7
.
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Juntamente com a equipe de Recursos Humanos e de Segurança, desenvolvemos seminários com conteúdos elaborados sobre relacionamento com o cliente nos grupos do PDL – Programa de Desenvolvimento de Lideranças (próprios) e do Líder em Ação – Programa de Desenvolvimento de Coordenadores, Supervisores e Encarregados (parceiros). 
Figura 5 – Foto da turma 3 Líder em Ação – que ocorreu na sede da Educação Corporativa em São Leopoldo.
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Figura 6 – Foto da turma 1 do P. D. L. – que ocorreu na sede da Educação Corporativa em São Leopoldo.
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Elaboramos um plano específico de capacitação em processos e atualizações de conhecimento para os atendentes de todos os canais de atendimento, garantindo assim a confiabilidade das informações prestadas ao cliente. Entre eles podemos citar os seguintes treinamentos:

· Cobrança Retroativa do ICMS Industrial;

· Atenção, Comprometimento e Objetividade;

· Conversa sobre a Pesquisa ABRADEE;

· Fatores de Risco para a Saúde em Telemarketing;

· Fatura por e-mail;

· Leitura e Faturamento - Atendente Ouvidoria;

· Ponto AES;

· Reciclagem Lojas.
Realizamos Oficinas da Qualidade que são encontros treinamento onde avaliamos os atendimentos prestados pelos diversos canais de atendimento. Objetivos: Avaliar a qualidade do atendimento, calibrar a percepção dos gestores do atendimento em relação qualidade do serviço prestado e identificar pontos de melhorias. 
Figura 7 – Foto da Oficina da Qualidade Lojas Centro-Vales.
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Além dessas atividades o programa Por Você, Cliente esteve presente nas reuniões mensais de avaliação de performance das superintendências regionais da empresa. E foi incluído como tema na integração de novos colaboradores, para que a estratégia “satisfação de clientes” seja apresentada ao novo funcionário em sua recepção à empresa. 
2º Comitê do Atendimento: Outra ação do programa foi a formação do Comitê do Atendimento, reunindo lideranças da AES Sul e as empresas parceiras: Attivare, Sirtec, Conecta, Schuch Engenharia, Ask - Cia Nacional de Call Center, Guaíba Logística e Madeireira Benk (Ponto AES em Sapucaia do Sul), com a função de discutir, analisar e melhorar os processos que envolvem o atendimento e a prestação dos serviços, conscientizando a todos para o mesmo foco: proporcionar o melhor ao nosso cliente. A primeira reunião do Comitê ocorreu em abril de 2009.
Dentre os temas já debatidos e analisados pelo comitê, destacamos como melhoria de processos, que está alinhado ao eixo excelência operacional no serviço, a revisão do processo de corte e religa, que foi avaliado no que se refere a procedimento de campo e relacionamento com o cliente. 

Através do comitê de atendimento buscamos também a disseminação das melhores práticas, para isso definimos um procedimento para padronizar o recebimento e a valorização de todos os elogios dos clientes. Estimulando assim o comportamento positivo de forma contínua. Essa ação teve início no segundo semestre de 2009 e mensalmente são divulgados, através dos canais de comunicação, os reconhecidos pelo bom atendimento prestado. 

Figura 8 – Email marketing e cartaz usado na divulgação do Comitê de Atendimento.
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3º Vivenciar é Aprender: Esta ação consiste em trazer gestores, colaboradores e parceiros da AES Sul, para experimentar uma nova função, vivenciando o dia-a-dia da área de atendimento a clientes. Oportunizando para pessoas de diversas áreas, vivenciarem um dia de atendimento a clientes, seja na leitura, na entrega, em campo, lojas ou call center.  Além de ser uma forma de integrar as diferentes equipes.       
Figura 9 – Foto de Eletricistas acompanhando através de escuta o atendimento no call center.
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Figura 10 – Foto Ouvidora da AES Sul Patrícia Nerbas e Supervisora do call center (Ask Cia Nacional de Call center) Daniela Ourique acompanhando a rotina do leiturista Edmilson Nogueira Faller (Guaíba Logística).
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Figura 11 – Foto V. P. de distribuição Jorge Busato e Diretor Geral da AES Sul Antonio Carlos de Oliveira, acompanhando através de escuta o atendimento no call center.
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Figura 12 – Foto do Seminário da equipe de T. I. sobre relacionamento interno.
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O Por Você Cliente cumpre um papel de integração entre todos os colaboradores da AES Sul, posicionando-os lado a lado no compromisso de buscar a satisfação total do cliente. Reforçando as novas atitudes para que se tornem recorrentes. Tornando única e positiva a experiência do cliente no relacionamento com a empresa.
4. CONCLUSÕES
O Programa Por Você, Cliente trouxe resultados positivos para a AES Sul. O cliente passou a ser considerado como parte integrante de todos os processos. Em 2009 foram 3.000 horas/homem/treinamento focadas na conscientização e disseminação das atitudes norteadoras do programa. Tivemos adesão de todos os gestores próprios e parceiros que assumiram o compromisso de promover nas suas equipes a reflexão sobre a importância da satisfação do cliente. Realizamos 14 encontros Oficinas da Qualidade com atendentes de Lojas, ouvidoria, internet e call center. Promovemos a sinergia entre as áreas através da participação de 190 pessoas em experiências de atendimento. Desenvolvemos o Plano de Reconhecimento Interno para Elogios de Clientes valorizando e disseminando as melhores práticas de atendimento. 
Através do comitê do atendimento estamos aprimorando o processo de corte e religa. Identificamos a oportunidade de mantermos uma rotina de reciclagem junto aos motoeletricistas visando uma padronização e conhecimento das normas e diretrizes da AES Sul.  Definimos novo layout para o quadro do reaviso na fatura, o mesmo ganhou nova posição na conta e com destaque em cor, essa modificação garantirá maior visibilidade para a informação de débitos pendentes e reaviso de vencimento. Identificamos fornecimentos em reaviso e corte gerado por falta de pagamento, considerando uma única ocorrência nos últimos 12 meses, e estamos criando um sistema de contato com o cliente antes da execução do corte. 
Podemos comprovar a melhoria na percepção dos clientes por meio da pesquisa ABRADEE onde a AES Sul apresentou uma evolução nos atributos relacionados à qualidade percebida, conforme apresentado na TABELA 1.
TABELA 1 – Pesquisa ABRADEE 2009.
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� Este jornal é uma publicação do SIGEP (Sistema Integrado de Gestão às Empresas Parceiras) desenvolvido pela AES Sul. Publicação da Gerência de Comunicação e Responsabilidade Social, distribuída para funcionários próprios e de empresas parceiras. Fotos: Acervo AES Sul. Impresso em papel reciclado 90 gr, como compromisso ambiental da AES Sul. Periodicidade: Bimestral.
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