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RESUMO
Este trabalho apresenta um dos projetos desenvolvidos com a implantação da estratégia Six Sigma, que visa à redução de custos, ao aumento da receita e à elevação dos níveis de satisfação dos clientes. O trabalho a seguir refere-se especificamente à redução de DI – Deslocamentos Improcedentes no atendimento a serviços emergenciais.
O principal resultado alcançado foi a integração entre a área comercial – call center, e a área técnica – Centros de Operação e equipes de Serviço de Campo.

O projeto pautou-se por alterações de procedimentos e rotinas nas três áreas. Os resultados foram monitorados durante um ano, após a implantação do projeto em janeiro de 2007, e poderão ser analisados segundo as seguintes perspectivas:

· Técnico: serão apresentadas as motivações, os objetivos e as ações implementadas, permitindo a redução de 32 % para 13 % de DI em apenas quatro meses.
· Econômico: será apresentada a redução de aproximadamente R$ 630.000,00 em 2007, além de ganhos financeiros indiretos.
· Melhoria Contínua: a criação de precedentes de monitoramento qualitativo das atividades do call center, estendendo o mesmo modelo de controle para outros 14 serviços mais registrados pelo call center, com o objetivo de reduzir retrabalhos ou análises desnecessárias por outras áreas das empresas.
1. INTRODUÇÃO
O trabalho de redução de deslocamentos improcedentes no atendimento às solicitações de serviços emergenciais na CPFL Energia teve início com a implantação de seu projeto Six Sigma, ferramenta rica no uso de recursos e pacotes estatísticos, permitindo rápidas analises e diagnósticos de oportunidades de melhorias de processos e elevados índices de qualidade para empresas de serviços e produtos. Inicialmente, foram elencados oito trabalhos com temas e abordagens variadas: redução de queima de transformadores, redução de cancelamentos de desligamentos programados para manutenção da rede, redução de rechamadas no call center e redução de custos de manutenção de frota, entre outros. Nesta primeira etapa os projetos abrangeram apenas duas das oito distribuidoras do grupo: a CPFL Paulista e a CPFL Piratininga.

Atualmente o Grupo CPFL Energia enxerga o atendimento emergencial ao consumidor das seguintes perspectivas:

· Ótica empresarial, pela qual o contato do cliente para solicitação do restabelecimento de energia elétrica em sua unidade consumidora deve ser entendido com prioridade, em função dos possíveis riscos envolvidos nesse tipo de evento, e como uma oportunidade de redução do número de deslocamentos desnecessários do eletricista à unidade consumidora, e;

· Expectativa do Cliente: quanto ao restabelecimento do fornecimento de energia elétrica que varia conforme a causa da interrupção do fornecimento, que pode ser causado por defeito na instalação interna da UC ou por problemas ou eventualidades ocorridas na rede de distribuição, ambos inerentes ao negócio de distribuição de energia elétrica.
Independentemente desta origem, a assertividade e a rapidez com que são solucionadas as solicitações dos clientes propiciam-lhe maior satisfação, agregando valor ao produto principal e à imagem da empresa, podendo gerar reflexos positivos sobre sua lucratividade e rentabilidade.

Nas próximas seções serão apresentadas todas as etapas do projeto passando pelas fases iniciais, nas quais foram abordados e analisados os cenários e as motivações do projeto que indicavam 32 % de DI – Deslocamentos Improcedentes, para o atendimento a serviços emergenciais. A meta inicial era reduzir este percentual em 50 %, ou seja, reduzir para 16 % de DI – Deslocamentos Improcedentes no prazo de um ano após a implantação do projeto. Em seguida, serão apontadas as iniciativas e alterações de procedimentos e rotinas em três áreas distintas envolvidas diretamente com o problema: call center, centro de operação e equipes de serviço de campo. Além disso, serão apresentadas medidas complementares desenvolvidas junto aos clientes, promovendo maior comunicação e atendimento rápido e eficiente às suas solicitações. Finalmente, será apresentado como ocorreram:

· A redução para um índice abaixo da meta estipulada inicialmente para o projeto, atingindo os 13% de DI – Deslocamentos Improcedentes.
· A redução de aproximadamente R$ 800.000,00 de despesas com DIs em um ano, além de outros ganhos financeiros indiretos.
· A criação de precedentes de monitoramento qualitativo das atividades do call center, estendendo o mesmo modelo de controle para outros 14 serviços mais registrados pelo call center, com o objetivo de reduzir retrabalhos ou análises desnecessárias por outras áreas das empresas do Grupo CPFL Energia.

2. DESENVOLVIMENTO
A CPFL Energia é o maior complexo de geração e distribuição de energia elétrica do Brasil, responsável pela distribuição de aproximadamente 13 % de toda energia elétrica no território nacional e 23 % de market share no negócio de comercialização de energia elétrica. Seus negócios compreendem o fornecimento de energia a consumidores finais sendo concessionária de serviços públicos, cujas atividades e tarifas são reguladas pela ANEEL. Com 6,2 milhões de unidades consumidoras localizadas em 568 municípios dos estados de São Paulo, Paraná e do Rio Grande do Sul, atende a cerca de 18,5 milhões de pessoas. O grupo CPFL Energia é formado por oito empresas de distribuição, sete empresas de geração e quatro empresas de comercialização.
Os trabalhos oriundos desse projeto abrangeram apenas duas distribuidoras do grupo: a CPFL Paulista e CPFL Piratininga. Em 2005 essas distribuidoras apresentaram os seguintes números referentes ao atendimento às solicitações de serviços emergenciais:
· CPFL Paulista:

185.232 deslocamentos, entre os quais 64.646, correspondentes a 34 % do total, foram improcedentes, ou seja, não havia a necessidade de despacho de equipes para o atendimento à solicitação do cliente.
· CPFL Piratininga:

85.424 deslocamentos, entre os quais 20.843, correspondentes a 24 % do total, foram improcedentes, ou seja, não havia a necessidade de despacho de equipes para o atendimento à solicitação do cliente.

Diante desses resultados, encontrou-se a oportunidade de redução de deslocamentos improcedentes. As duas distribuidoras juntas realizavam 85.000 deslocamentos sem a realização de serviços. Considerando um custo médio de R$ 66,00 por deslocamento, os deslocamentos improcedentes correspondiam a um custo de aproximadamente R$ 5,6 milhões ao ano. 
Essa análise já justificava a viabilidade financeira do projeto que estipulou a meta de 50 % de redução no número de deslocamentos improcedentes de emergência. Ou seja, as duas distribuidoras possuíam um índice médio de 32 % de deslocamentos improcedentes e deveriam atingir a meta de 16 % ao final do projeto.
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Gráfico 1 - Metas do Projeto
Além dos resultados financeiros diretos proporcionados pelo projeto, outros resultados indiretos, apesar de não mensuráveis, poderiam ser auferidos:

· Pessoal – Custo fixo:

· Veículos – Custo variável:

· Ganhos com Disponibilidade das equipes

2.1. Metodologia Six Sigma
Six Sigma é uma metodologia de melhoria de processo e redução de perdas baseadas em ferramentas tradicionais de Qualidade, como Pareto, Espinha de Peixe, Matriz Causa x Efeito, KAIZEN, Matriz Esforço x Impacto, Diagrama de Processo e CEP, além de ferramentas computacionais de estatística, como Chi-Square, Quality Tools, P-Value e 2 – Proportion.

Um projeto Six Sigma possui um método de desenvolvimento e de acompanhamento, denominado DMAIC, com etapas bem definidas:
· D – Definição – etapa da definição do tema, equipe, escopo e objetivos e metas do projeto, onde é firmado um contrato do projeto.
· M – Medição – etapa onde são realizados o levantamento, integração e estruturação dos dados históricos dos problemas impactantes para o projeto, momento em que ocorre uma pré-analise dos dados para definição da capabilidade do projeto.
· A – Análise – etapa em que são efetuadas todas as análises e testes estatísticos possíveis e pertinentes ao estudo dos eventos, objetos de estudo do projeto.

· I – Inovações – por meio das inúmeras análises produto da fase anterior, inicia-se o processo de Inovação das práticas e da criação de novos procedimentos.
· C – Controle – Criação e monitoramento dos indicadores para a verificação dos resultados do projeto.
Uma particularidade que norteia os rituais de um projeto Six Sigma são as personagens envolvidas na condução dos trabalhos. Todo projeto deve ser coordenado por um ou mais champions que são patrocinadores do projeto e têm a missão de orientar e ser o agente facilitador para a implantação das alterações e novos procedimentos produzidos pela equipe do projeto. Os Black Belts, autores desse trabalho, atuam efetivamente na execução das tarefas de análises estatísticas e na criação e implantação dos planos de ações definidos nas etapas do projeto. Os Green Belts servem à equipe do projeto, prospectando dados e subsidiando os Black Belts em suas análises.
2.2. Mapa do processo
A seguir, apresenta-se o mapa do processo com os agentes envolvidos em cada etapa e de que forma colaboram para o aumento dos deslocamentos improcedentes:
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Ilustração 1 - Mapa do Processo
Diante dessas análises das etapas do processo, identificam-se quatro agentes importantes que foram o alvo dos trabalhos para permitir a redução de DI.:
· Cliente – no momento da solicitação do serviço emergencial, geralmente apresenta-se confuso na descrição do evento ocorrido e insiste no atendimento à sua solicitação, mesmo sem antes avaliar a possibilidade de haver algum problema interno em sua unidade consumidora.

· Call Center – o atendente, na dúvida e em função dos possíveis riscos para o cliente envolvidos em sua manifestação, gera o pedido de deslocamento de equipes. Para a gestão do processo e alinhamento de procedimentos identificou-se a oportunidade de criação de indicadores de monitoramento que permitissem o acompanhamento individual da quantidade de DIs gerados por atendente.

· CO Centros de Operação – observou-se que o operador, apesar dos recursos tecnológicos disponíveis, nem sempre consegue ser assertivo no diagnóstico de DIs. Com alguns simples procedimentos, como por exemplo ligar para o cliente e solicitar mais informações, poderia ser evitada grande parte dos DIs.
· Equipe de Campo – a qualidade dos trabalhos desempenhados pela equipe de campo, assim como pelo call center e Centros de Operações, é denotada pelos melhores índices de DEC e FEQ do sistema elétrico nacional. Apesar disso, quando o problema que ocasionou a interrupção de fornecimento é interno à unidade consumidora, fica difícil a ação dessa equipe. Com isso, existe a possibilidade de reincidência de DIs, pois o cliente pode permanecer sem energia mesmo após o deslocamento da equipe até o local, o que pode gerar novos deslocamentos improcedentes.
2.3. Análises e Planos de Ações

Para cada um dos agentes identificados na sessão anterior e com os dados históricos de seus comportamentos, foram feitas várias análises estatísticas e seus respectivos planos de ações com o objetivo de reduzir suas influências, permitindo assim a redução dos deslocamentos improcedentes. Nas próximas sessões serão descritas as principais análises e ações implantadas e as que ainda serão implantadas pela equipe do projeto.

2.3.1. Análises Iniciais
Vários fatores foram avaliados com relação à sua probabilidade e influência sobre deslocamentos improcedentes. Os seguintes fatores mostraram maior variação e probabilidade quando relacionados a deslocamentos improcedentes:

· Condição Climática: Normal, Nublado/Chuvoso ou Temporal.
· Despachos gerados por: Solicitações de atendimento isoladas ou agrupadas.
· Tipo de Serviço Gerado: Falta de Energia, Reclamação de Tensão, Árvore sem faiscamento, etc.

Quando analisado o primeiro critério de Condição Climática, observou-se que a maior parte das ocorrências de deslocamentos improcedentes acontecem em dias em que não existiram demandas contingênciais de emergências ocasionadas por chuvas e tempestades, ou seja, ocorrem em dias normais e ensolarados.
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Gráfico 2 - Deslocamentos Improcedente e o Clima
O segundo critério utilizado para a próxima análise foi a incidência de ocorrências isoladas. Essa análise demonstrou que a maior parte dos deslocamentos improcedentes foi originada por solicitações de atendimento isoladas, ou seja, não foi possível agrupar a solicitação de atendimento que gerou o deslocamento improcedente a outros eventos com despachos oriundos de um grupo com mais de uma solicitação de atendimento. O gráfico a seguir mostra a média mensal de ocorrências, ressaltando-se que 36 % das ocorrências isoladas culminam em deslocamentos improcedentes e apenas 4 % das ocorrências geradas por mais de uma Solicitação de Atendimento - SA, culminam em deslocamentos improcedentes.
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Gráfico 4 – Média mensal eventos isolados


Gráfico 3 - Clima x Eventos Isolados
Para confirmar a análise anterior referente às condições climáticas, no gráfico 3 foram cruzados os dois critérios. O resultado apresenta-se no gráfico a seguir, no qual se observa que 69 % dos deslocamentos isolados que acabaram em deslocamentos improcedentes ocorreram em dias normais.

O terceiro critério analisado foi a relação entre o tipo de serviços solicitados pelos clientes e a ocorrência de deslocamentos improcedentes. O gráfico de Pareto a seguir aponta que três serviços eram responsáveis por 82 % dos deslocamentos improcedentes:
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Gráfico 5 - Serviços que geram Deslocamentos Improcedentes

Destaca-se nessa análise o fato de que cerca de 71 % dos deslocamentos improcedentes ocorreram pelo serviço de Reclamação de Falta de Energia na Rede. Aprofundando a análise, observou-se que 61 % dos atendimentos foram encerrados com a observação de Defeito Interno nas instalações da unidade consumidora.

Após essas análises baseadas nos três critérios, concluiu-se que a maior parte dos deslocamentos improcedentes tem as seguintes características:

· Ocorrem em dias normais e ensolarados.

· São gerados por meio de solicitações de atendimento isoladas.

· São gerados a partir de Reclamação de Falta Energia / Defeito Interno.
Essas conclusões tornaram possível prever e prevenir as ocorrências de deslocamentos improcedentes. Para isso, bastaria identificar e analisar antes do despacho as três características. Essas conclusões também nortearam os planos de ações e novos procedimentos envolvendo a rotina de trabalho dos agentes apresentados na sessão 2.3. deste trabalho.

2.3.2. Análises e Ações nos Centros de Operação
A CPFL Paulista possui três Centros de Operação enquanto que a CPFL Piratininga possui dois centros de Operação, que abrangem toda a área de concessão das duas empresas, dividindo-as em cinco regiões distintas:

· Região Sudeste – CPFL Paulista – sede Campinas.

· Região Nordeste – CPFL Paulista – sede Ribeirão Preto.

· Região Noroeste – CPFL Paulista – sede Bauru.

· Região Oeste – CPFL Piratininga – sede Sorocaba.

· Região Baixada Santista – CPFL Piratininga – sede Santos.

Para a análise a seguir foram considerados os dados históricos de sessenta e cinco operadores dos cinco centros. Por meio dessa análise, observou-se uma grande diferença na quantidade de deslocamentos improcedentes despachados entre os operadores. Como demonstram os próximos gráficos, na CPFL Paulista havia um grupo de 10 operadores em que aproximadamente 40% dos despachos acabavam em deslocamentos improcedentes, enquanto outro grupo de 10 operadores registrava aproximadamente 25%. Da mesma forma, na CPFL Piratininga havia um grupo de operadores em que aproximadamente 30% dos despachos acabavam em deslocamentos improcedentes, enquanto outro grupo de operadores registrava aproximadamente 15%.
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Gráfico 6 - Operadores CO CPFL Paulista
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Gráfico 7 - Operadores CO CPFL Piratininga

Essas constatações apontavam para uma possível despadronização de procedimentos entre os operadores dos centros de operação no momento de despachar as equipes em campo para atendimento a solicitações de serviços emergenciais. Para promover a gestão adequada do desempenho e nivelar os procedimentos entre os operadores, foi criado o Índice de Deslocamento Evitado por Operador - IDEO.
IDEO = Quantidade de despachos com deslocamentos improcedentes (%)

Quantidade de despachos efetuados

Esse indicador passou a ser acompanhado mensalmente e permitiu separar o publico para reciclagens, definir metas por operador e divulgar as melhores práticas entre os centros de operação.
Além disso, outra ação foi implantada nos centros de operação, denominada Triagem da Operação. Essa ação consiste em o operador, constatando as três características definidas na seção anterior – condição climática, evento isolado e reclamação de falta de energia, ligar para o cliente confirmando detalhes da ocorrência, ou em qualquer outra situação em que entender que essa chamada possa evitar um deslocamento improcedente. Essa alteração envolvia mudança na cultura e contou com a iniciativa e o comprometimento dos operadores.
2.3.3. Análises e Ações no Call Center
Os clientes da CPFL Paulista e da CPFL Piratininga são atendidos por um único Call Center, localizado na cidade de Campinas. Os procedimentos e sistemas de atendimento são unificados. Esse site possui 160 PAs – posições de atendimento, e 450 colaboradores entre atendentes, supervisores, back offices, monitores de treinamento e área de tráfego.

Considerando-se os dados históricos dos atendentes observou-se uma grande diferença entre as quantidades de registros de solicitações de atendimento que geravam deslocamentos improcedentes. Como demonstra o próximo gráfico, havia um grupo de 10 atendentes em que aproximadamente 20% das solicitações acabavam em deslocamentos improcedentes, enquanto em outro grupo de 10 atendentes somente 5 % das solicitações de atendimento geravam deslocamentos improcedentes.
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Gráfico 8 - Deslocamento Improcedente no Call Center
Essa constatação apontava para uma possível despadronização de procedimentos entre os atendentes do call center no momento de decidir sobre a necessidade de geração da solicitação de atendimento de emergência. Algumas monitorias de gravações de atendimento evidenciaram diferenças na maneira de abordagem dos clientes pelos atendentes. Para promover a gestão adequada do desempenho e nivelar os procedimentos entre os atendentes foi criado o Índice de Deslocamento Improcedente por Atendente - IDEIA.
IDEIA = Quantidade de solicitações de atendimento de emergência geradoras de DI   (%)

Quantidade de solicitações de atendimento de emergência geradas
Foi necessário desenvolver um aplicativo, em plataforma web, onde cada atendente tem seu login de acesso, garantindo sua privacidade. Somente o atendente e seu supervisor acessam o seu IDEIA. A ferramenta apresenta o desempenho do atendente comparado com o desempenho geral do call center e o quanto distante está de sua meta.
Esse indicador passou a ser acompanhado diariamente por cada atendente do call center, no dia seguinte após a geração da solicitação de atendimento que gerou o deslocamento improcedente. Antes do IDEIA, o atendente gerava a solicitação de atendimento e não conseguia observar qual era seu desfecho em campo e, portanto, não tinha a oportunidade de avaliar a eficiência e a eficácia de seu trabalho. Por isso, o IDEIA passou a ser o primeiro indicador qualitativo do atendimento, permitindo que o atendente conheça inclusive as observações descritas pelo operador do centro de operação no fechamento da ordem serviço. Juntamente com os supervisores, os atendentes passaram a ouvir as gravações das chamadas que geraram as referidas solicitações de atendimento e puderam identificar diferentes e novas possibilidades de abordagem dos clientes que permitissem orientá-los melhor durante o atendimento e evitar a geração desnecessária de serviços.

[image: image11.emf]
Ilustração 2 - Tela individual do aplicativo IDEIA
O IDEIA está definido inicialmente para todo o call center em 6,5 % de SAs improcedentes. Entretanto, essa meta varia entre os atendentes de acordo com seu horário de trabalho e com relação à meta de sua equipe.

Uma outra funcionalidade dessa ferramenta permite que cada supervisor acompanhe diariamente o resultado do IDEIA de sua equipe e assim priorize a reciclagem e feedback para os atendentes que encontram maior dificuldade em reduzir seu indicador.

Além da criação do novo indicador e seu aplicativo, foram passadas duas reciclagens sobre atendimento emergencial e novas formas de abordagem dos clientes. Assim como no centro de operação, os supervisores e atendentes verificam diariamente os registros improcedentes do dia anterior e analisam se haveria alguma forma de tê-los evitados.
A grande oportunidade permitida pela ferramenta foi o diálogo objetivo entre os supervisores do call center e centros de operação. As divergências de interpretação quanto à procedência da geração das solicitações de atendimento são discutidas no dia seguinte à sua geração. Essa prática aproximou e integrou as duas áreas e tem proporcionado outras iniciativas de integração e, conseqüentemente, o aumento do grau de satisfação dos clientes.
2.3.4. Campanha de Esclarecimento para Clientes
Durante os trabalhos observou-se a grande dificuldade apresentada pelos clientes no momento de registrar sua reclamação de falta de energia. Como vimos na seção 2.3.1., 61% dos deslocamentos improcedentes são ocasionados por defeitos internos na instalação. Pensando nisso, foi criado um informativo com dicas de como proceder antes de entrar em contato com a CPFL após a ocorrência de interrupção do fornecimento de energia. Entretanto, esse informativo só é entregue aos clientes que geraram um deslocamento improcedente devido a problemas internos em suas instalações. O informativo é entregue pela equipe de campo no momento em que está atendendo a ocorrência que será encerrada como deslocamento improcedente. O objetivo é fazer uma campanha de esclarecimento dirigida exclusivamente a esse cliente que gera deslocamentos improcedentes, nos quais na maioria das vezes bastaria, por exemplo, rearmar um disjuntor do quadro de distribuição da unidade consumidora. Com isso, evitam-se futuros deslocamentos improcedentes reincidentes e padronizam-se informações mínimas que são fornecidas aos clientes pelos eletricistas.
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Ilustração 4 - modelo do informativo entregue aos clientes

No início desse informativo foi incluído um espaço que deve ser preenchido pelo eletricista. Se o cliente não estiver presente na UC no momento do atendimento, esses campos servem como um protocolo e comprovante de que sua solicitação foi atendida, porém não foram identificados problemas com a rede de distribuição e, portanto, deve se tratar de problemas internos à unidade consumidora, ou então foram identificados problemas com a rede de distribuição e já foram providenciadas as medidas necessárias para a sua regularização. Veja na próxima figura o detalhe de preenchimento desses campos.
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Ilustração 5 - Detalhe no preenchimento do protocolo de atendimento no informativo
3. CONCLUSÕES
Todas as ações discutidas nas seções anteriores foram implantadas entre setembro e dezembro de 2006. Para efeito de acompanhamento de resultados, o projeto teve seu início em janeiro de 2007 e seu monitoramento ocorreu durante o ano. É preceito Six Sigma que um projeto seja acompanhado por um ciclo mínimo de um ano. A seguir apresentaremos os resultados obtidos durante o período.

A meta do projeto era reduzir em 50 % o percentual de deslocamentos improcedentes no atendimento a solicitações de serviços emergenciais. Ou seja, reduzir de 32 % para 16 % os deslocamentos improcedentes de emergência. A meta deveria ser atingida até o mês de dezembro de 2007, entretanto essa marca foi atingida em meados do segundo trimestre do ano, e durante o restante do período apresentou estabilidade, extrapolando todas as expectativas de resultados definidas na etapa inicial do projeto.
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Gráfico 9 - Resultado final do Projeto
O próximo gráfico apresenta os resultados alcançados pelo call center. Diferentemente dos centros de operação, a meta estipulada para os teleatendentes era de 6,5 % de deslocamentos improcedentes dentre as solicitações de atendimento de serviços emergenciais geradas. A previsão era atingir a meta até dezembro de 2007, após um ano de projeto. Entretanto, superando todas as expectativas de prazo e eficiência a meta foi atingida, assim como nos centros de operação, no início do segundo trimestre de 2007. Durante o restante do período, o índice encontrou estabilidade e se manteve próximo a 5 %, ou 1,5 % abaixo da meta estipulada inicialmente, consolidando o êxito e o sucesso do trabalho.
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Gráfico 10 - Resultados no Call Center
Um resultado imensurável desse projeto foi a integração das áreas técnicas, centros de operação e equipes de serviço de campo com a área comercial, o call center. As ferramentas de gestão disponibilizadas pelo projeto permitiram maior comunicação entre as áreas evitando deslocamentos desnecessários, respondendo mais rapidamente às expectativas dos clientes e elevando consideravelmente sua satisfação com os serviços prestados.
Outros ganhos indiretos do projeto podem ser considerados, contudo são de difícil mensuração, como por exemplo, o aumento da disponibilidade das equipes de serviço de campo no atendimento a eventos de emergência e, conseqüentemente, a redução do Tempo Médio de Atendimento - TMA. Esse ganho ocorre, sobretudo porque as equipes puderam se dedicar com maior freqüência às atividades de manutenção de rede. Essas atividades, por sua vez, contribuem para a redução de eventos de falta de energia coletiva. Todos esses resultados, evidentemente, significam redução de custos. Porém, para garantir a transparência e a constância de propósitos desse projeto, em termos financeiros a única possibilidade de monitoramento vislumbrada foi o acompanhamento da redução de gastos com combustível e manutenção da frota, em função da quantidade de deslocamentos evitados.
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Gráfico 11 - Resultados financeiros do Projeto
O sucesso alcançado pelo projeto tem promovido outras iniciativas nesse sentido. As ferramentas desenvolvidas mostraram maior eficácia e eficiência no típico trabalho de monitoria da qualidade do call center. Até então, a área de monitoria do call center elencava aleatoriamente, entre todos os atendimentos gravados no mês, uma determinada quantidade de gravações de cada atendente para realizar sua avaliação de desempenho. Ocorre que essa rotina nem sempre permitia sortear as gravações que efetivamente geravam os deslocamentos improcedentes e mesmo que sorteadas, nem sempre era possível avaliar as justificativas sobre as improcedências apontadas pelo centro de operação. Além disso, essas avaliações eram realizadas após um longo período a partir de sua ocorrência. Com a nova ferramenta, os atendentes acompanham diariamente seus desempenhos, no dia seguinte após o registro da solicitação de atendimento que gerou o deslocamento improcedente. Isso gera maior facilidade no momento de se resgatar as circunstâncias em que as solicitações de atendimento foram geradas e agiliza o entendimento das possíveis falhas e a identificação de oportunidades de melhoria em seus trabalhos, juntamente com a orientação de seu supervisor ou da área de monitoria. Durante essa atividade o atendente, o supervisor e a área de monitoria podem ser mais assertivos e pontuais em seus trabalhos de avaliação de desempenho. Outra facilidade que esse tipo de ferramenta proporciona, é que as monitorias podem ser temáticas, ou seja, a área de monitoria pode escolher algum tipo de serviço especifico para resgatar, ouvir e avaliar as gravações. Assim, o sucesso dessa atividade motivou a criação de indicadores similares para outros serviços registrados pelos atendentes e que têm grande incidência de retrabalhos ou análises desnecessárias em outras áreas. Nesse sentido, estão sendo preparados indicadores para outros quatorze serviços dentre os mais registrados pelos atendentes e que resultam em análises ou ações em campo por outras áreas da empresa. Exemplo desses outros serviços são os registros de solicitações de atendimento de reclamação de refaturamento por conta elevada, reclamações de iluminação pública, solicitações de religação por falta de pagamento de contas e pedidos de ligações novas.
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