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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo, apresentar o sistema de agendamento de servigos, que permite ao
atendente acatar a solicitacdo de clientes com pendéncias que impossibilitariam o atendimento
imediato. Dentre outros ganhos, esse sistema proporcionou:

e Redugdo no numero de chamadas no “Fale com a Cemig”;

e Maior confiabilidade do banco de dados;

e Eliminagdo de trocas de titularidades irregulares;

e Aumento na satisfacdo do cliente, que tem sua solicitagdo acatada no primeiro contato.
Atualmente, esse procedimento ¢é utilizado nos servigos de atualizacdo de banco de dados, como troca

de titularidade, ¢ de religacdo nas situagdes de contingéncia. Pode-se também agendar alteracdo de
data de vencimento, envio de correspondéncias e demonstrativos de consumo em Braile.

Esse sistema esta sendo adaptado para atender todas as solicitagdes de servigos para clientes com
algum impedimento temporario.

PALAVRAS-CHAVE

Agendamento, atendimento, pendéncias, rechamadas.
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1. Introducio

Em meados de 2002, apés levantamento das causas de rechamadas no “Fale com a Cemig”, foi
desenvolvido pela equipe da Geréncia da Central de Atendimento a Clientes — RC/AC — um sistema
que permitia o agendamento das trocas de titularidades com débitos pendentes. Esse sistema, além de
reduzir o niumero de rechamadas, possibilitou um maior controle das altera¢des cadastrais, dificultando
assim, as trocas de titularidades irregulares.

No inicio de 2003, com a criagdo de uma equipe de retaguarda especifica para esse fim, foi possivel
expandir o servigo para outro processo de alteragdo cadastral. O servico escolhido foi “alteracdo de
data de vencimento da conta de energia”.

Nos casos de contingéncia, quando os clientes eram orientados a retornar a ligagdo apds o prazo
previsto para normalizagdo dos sistemas, esse processo permitiu também agendar religacdes.
Posteriormente o sistema possibilitou agendar o envio de correspondéncia, como malas diretas e
declara¢des de Tarifa Social.

Foi também através desse sistema que ocorreu a operacionalizagdo do cadastramento de clientes para
envio de demonstrativo de consumo em Braile.

2. Implantacio do projeto piloto

Para implantar o projeto piloto, decidiu-se que seriam agendadas apenas solicitacdes de troca de
titularidade. A opgdo por esse servigo se deu devido as suas complexidades, como confirmagdo dos
dados informados pelo cliente com dados da Receita Federal.

Inicialmente, o agendamento era feito apenas pelos atendentes do site Servico de Atendimento
Telefonico Terceirizado — SATT, uma vez que, os atendimentos nas hot-lines feitos pelos atendentes
do site Servigo de Atendimento Telefonico Cemig — SATC, eram feitos mediante confirmagdo do
pagamento dos débitos pelas recepcionistas das agéncias.

Constatada sua eficécia, o procedimento se expandiu para o SATC e, posteriormente, para as agéncias
de atendimento, vindo a se tornar uma ferramenta corporativa.

3. Sistema

O formulario de agendamento esta disponivel na Intranet, no caminho: Cemignet > Comercializagdo e
Tarifas > Pasta do Atendente > Agendamento.

Atualmente, esta disponivel o agendamento dos seguintes servicos:

e Troca de titularidade;

e Alteragdo de data de vencimento da conta de energia;
e Troca de titularidade e de data de vencimento;

e Declaracdo de tarifa social;

e Orientacdes — malas diretas;

e Religacdo (em casos de contingéncia);

e Demonstrativo de consumo em Braile.

2/6



Esta em estudo a expansdo desta modalidade de atendimento a outros servigos, visando atender a todas
as solicitacdes no primeiro contato.
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(Figura 2 — tela de consulta de agendamento de troca de titularidade)
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4. Fluxograma do atendimento

Inicio

Ha débito
pendente?

Acatar a solicitacdo
do cliente.

Servigo pode
ser agendado?

N / Orientar cliente a apresentar
os débitos pagos ou
aguardar a baixa no sistema.

Agendar execucao do
servigo para o 4° dia util
apos o pagamento do
débito.

Reagendar
execucao do servigo,
para data limite.

Débito ja
baixado no
sistema?

Executar o servigo e
tratar o protocolo de
asendamento

Fim

5. Analise de Viabilidade

Cancelar o
agendamento e dar
retorno ao cliente

informando o motivo.

Débito ja
baixado no
sistema?

Executar o servigo e
tratar o protocolo de
asendamento

Fim

A avaliagdo de viabilidade deste sistema foi feita depois de implementada a configuracdo atual,
contemplando todos os servigos relacionados no item anterior. Devemos lembrar que cada
agendamento representa no minimo um contato a menos com o Fale com a Cemig.

Ano 2004

e Tempo Médio Atendimento — TMA = 224 segundos
e Quantidade de agendamentos = 49.935

e Economia em tempo de conversagao
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= TMA X quantidade de agendamentos = 224 X 49.935 = 3.107 horas

Ano 2005

e Tempo Médio Atendimento — TMA = 237 segundos
e Quantidade de agendamentos = 146.520
e Economia em tempo de conversacao

=TMA X quantidade de agendamentos = 237 X 146.520 = 9.645 horas

Ano 2006 (até 31 de margo)

e Tempo Médio Atendimento — TMA = 257 segundos
e Quantidade de agendamentos = 23.833

e Economia em tempo de conversagao
= TMA X quantidade de agendamentos = 257 X 23.833 = 1.701 horas

Entre outros ganhos, verificou-se uma economia significativa de tempo de conversagdo, conforme
levantamento acima. Em alguns casos, este ganho foi detectado também no Tempo Médio de
Atendimento — TMA, ja que o sistema de agendamento se mostrou mais agil que o Sistema Sico
(Sistema de Consumidores).

6. Resultados Alcancados

Além das vantagens imensuraveis, foram observados os seguintes ganhos com sua implantagao:
e A qualidade do atendimento melhorou substancialmente, pois, o cliente tem sua solicitagdo
acatada no primeiro contato;

e Foi estabelecido um relacionamento de confianga entre o cliente e a Cemig, tendo em vista que a
solicitagdo ¢ acatada sem a comprovagao do pagamento dos débitos;

e O sistema viabilizou o atendimento nas situagdes em que € necessario o envio de correspondéncias
como malas diretas, instru¢des técnicas, demonstrativos de consumo em Braile etc.;

e Nos casos de indisponibilidade do sistema comercial, evitou-se que os clientes fossem orientados
a ligar novamente, reduzindo o nimero de rechamadas;

e Foi possivel a eficientizagdo do treinamento, ja que os atendentes sdo treinados exclusivamente
para essa tarefa;

¢ Houve reducdo no numero de ndo conformidades, uma vez que o sistema alerta o atendente para
todas as verificagdes necessarias, bem como torna obrigatério o preenchimento dos campos de
acordo com o servigo a ser agendado.

e Proporcionou maior confiabilidade do banco de dados, pois toda alteragdo cadastral ¢ confirmada
no site da Receita Federal.
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7. Conclusao

O sistema se mostrou extremamente eficiente numa conjuntura em que o tempo esta cada vez mais
escasso ¢ o cliente, mais exigente.

Além disso, ele inaugurou uma nova era no atendimento da Cemig, ja que possibilita atender
remotamente todas as demandas dos clientes, através do agendamento de um servigo e da solugao de
pendéncias, para entdo processar a solicitagao.

Estao sendo realizados estudos para o agendamento dos demais servigos. Essa expansdo possibilitara o
atendimento de todas as demandas via “Fale com a Cemig”, proporcionando maior comodidade aos
clientes.
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