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RESUMO

Este trabalho tem por objetivo apresentar todo o processo de implantacdo do Atendimento Virtual da
Ampla, sua composicdo e seu alcance junto aos clientes, demonstrando também sua evolucdo de

penetracdo no mercado.

Do ponto de vista técnico, o Atendimento Virtual proporciona:
- Facilidade e comodidade para o cliente contactar a Empresa de qualquer lugar do mundo;
- Facilidade de navegagdo do cliente, possibilitando agdes comerciais;

- Possibilidade de realizar até 4 atendimentos simultaneos.

Do ponto de vista econdmico, o Atendimento Virtual proporciona uma redugdo nos gastos com
atendimento, tendo em vista o seu custo mais acessivel se comparado com outros canais de

atendimento.

Deste modo, os beneficios alcangados sdo:

- Reducdo de custos, pois cada contato pelo Atendimento Virtual significa uma redugdo de custos
de telefone para a empresa;

- Conhecimento sobre o perfil, historico € comportamento dos clientes;

- Aumento da satisfacdo do cliente, solidificando a pratica de um dos valores da empresa: Foco no

Cliente.

PALAVRAS-CHAVE

Facilidade, comodidade, tecnologia, qualidade do atendimento, satisfagdo do cliente.
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1. INTRODUCAO

Visando dar continuidade ao processo de melhoria na qualidade no atendimento e plena satisfacdo do
cliente, a Ampla vislumbrou, em 2005, a necessidade da implantacdo de um canal alternativo de
atendimento ao cliente, que possibilitasse facilidade, comodidade e maior estreitamento no
relacionamento com os clientes.

Esta necessidade partiu da identificagdo de alguns problemas, a partir da gestdo de seus contatos: foi
percebida a existéncia de clientes residentes fora da area de concessdo (outros Estados e fora do Pais),
que ndo tinham um canal de contato com a Ampla. Também ocorreram diversos casos de insatisfagido
de clientes que ndo tinham tempo habil para comparecer em uma Agéncia Comercial ou entrar em
contato através da Central de Relacionamento (0800).

Aliado a isso, a Empresa estava sofrendo um crescente aumento na quantidade de contatos através das
Agéncias Comerciais e da Central de Relacionamento, aumentando assim os gastos com atendimento.
Sendo assim, balizado também por estudos de mercado, foi criada a solugdo de implantar um novo
canal de atendimento, denominado Atendimento Virtual, ndo s6 para atender aos problemas

identificados, mas também demonstrar aos clientes que Ampla é uma empresa inovadora e moderna.

2. IMPLANTACAO DO ATENDIMENTO VIRTUAL

A implantacdo do Atendimento Virtual ocorreu em parceria com a Direct Talk, empresa especializada
em desenvolvimento de solugdo para a gestdo de relacionamento com clientes.

Antes desta parceria, a Ampla tinha a sua disposi¢do apenas o link “Fale Conosco”, em seu site na
Internet, que ndo demonstrava confiabilidade junto aos clientes, representando 0,24% do total de
contatos.

Com a implantacdo do Atendimento Virtual, além da gestdo dos atendimentos on-line, foram
disponibilizadas diversas formas de contato para o cliente, o que trouxe resultados extremamente

importantes e positivos para a Ampla.
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3. ATENDIMENTO VIRTUAL

A implantag¢do do Atendimento Virtual disponibilizou aos clientes, 24 horas por dia 7 dias por semana,

o0s seguintes canais de atendimento:

= Chat (Ampla Chat);

= Agéncia Virtual (Grupos A e B);
= Fale Conosco (E-mail);

= Adote um Cliente;

=  Vocé e o Presidente.

3.1. Ampla Chat

Grande novidade dentro dos canais de atendimento disponibilizados pela Ampla, trata-se de uma
modalidade de atendimento on-line em que o cliente tira suas davidas e soluciona problemas que
surgem durante a navegac¢do, aumentando as taxas de conclusdo das transa¢des on-line.

Conforme as figuras abaixo, basta o cliente digitar o seu nome ¢ o n° do cliente (opcional) que estara

sendo atendido de forma on-line.

34 ampla Chat - Microsoft Internet Explorer provided by Grupo Endesa =10 =] A Atendimento Online - Microsoft Internet Explorer provided by Grupo E... [ [E E3

Flavia Souza: 0la, Felipe Bem-vindo {a)
ao Ampla Chat, Em que
posso gjudar?

Por favor, digite as informagdes abaixo
para ser atendido.

MNome:

e-rmail {(opcional):

Ne do Cliente (opcional):
Situado na parte superior direita da sua conta de luz,

Um dos principais pontos positivos do Ampla Chat ¢ a possibilidade de realizar atendimentos
simultdneos. A Ampla adotou o critério de realizacdo de até 4 atendimentos ao mesmo tempo por
atendente, o que nos leva a uma redug@o de custos e de infra-estrutura, permanecendo a qualidade no

atendimento. Abaixo a tela de trabalho dos atendentes.
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lataforma DTS

Arquivo Aluda

=10x]|

Interactive Mail Manager Supervisor =

Conectar Fenaments | Histérioa de clientes | Site Ampla | Manual|

Desconectar rci [ B 00:00  <nenhum usudrio> 0000 .. | [ESEHELL Y
Identificar windo () ao Ampla Chat Ern = Didlogos Colunas
- que posso ajudar? n ~| [z -
Configuragies e .
U Darci Fiz um pedido de
primeira ligago = recebi um Fila de Espera: 0
telefonema para confirmar o
endereco Dialogo com Operadores
Darer E necessano mesmo? Ultimos Atendimentos
- Frazes Prontas
00:00  <menhum usuario> 0000 00:00  <menhum usuario> 0000

125 Frase Atualizagio Cadastral |
| Frases de Espera
I3 Frases Prontas Utiizadas no

l
Mensagem

1) Link.
|5 FushFage

AGWIFABIANA 4

3.2. Agéncia Virtual

Canal de atendimento em que o cliente, ao digitar seu n® de cliente e senha, tem ao seu dispor um
portifélio de servigos em que ele pode usufruir sem a necessidade de um dialogo com um atendente.

Abaixo a tela de acesso a Agéncia Virtual.

DS AEBES
Endereca ] http: /v, ampla.comfagenciafindex2. asp

soll

~| pr |L|rvks B

tacdo para novas ligacies

Cligue aqui

Servicos disponiveis
dentro da Agéncia Virtual

Informagdes Gerais

Emissdo de 23 via

Corregdo cadastral

Envio da conta para outro enderego
Deébito Automatico

Wistoria de medidor

Mudanga local de medidaor

Mudanga da data de vencimento
Histaricos

Consulta de debitos

ampla

Seja bem-vindo (a) & Agéncia Virtual Ampla, Conecte-se jd
para um atendimentoe personalizade, Se vocé j3 se cadastrou
na Agéncia Virtual, preencha o campo No do diente (n3e
induir o digito) e entre com a sua senha. Se voré & diente e
2inds n¥o possui senha, cadastre-se pars obter acesso &

Mudanga de senha

Sugestdes

acompanhamento de Ordem de Servigo
verificacdo do Consumo ou Leitura
Ressarcimento por Danos Elétricos
Alteragio de carga

Reclamagfes

Religagies

Desligamento para Reforma do Padrio
Desligamento Final

Troca de Titularidade

Faca o login ao lado
para acessa-los

comace j§ 5 interagir conaseo.

NO do Cliente
Senha

Digite Mo do diente (N3e induir o digite) = senha.

Entrar

uero me cadastrar

N |ET

€] Concluido [

| 1nternet

Ao solicitar qualquer dos servigos disponiveis, esta solicitagdo é recepcionada por um atendente, que

ingressara o atendimento no Sistema Comercial da Ampla.
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3.3. Fale Conosco

Canal de atendimento ao cliente através de e-mail. O cliente preenche o formulario, que segue na

figura abaixo, e envia para Ampla, onde serd recepcionado por um atendente que atenderd a solicitagdo

enviada.

2} ampla - Microsoft Internet Explorer provided by Grupo Endesa

Arquvo  Edtar Exbir Favoritos  Ferramentas  Ajuda |

- -QRAVEI B IFE-E

Enderego [&] hetps fumn. ampla.com/ =] @ ‘L\nks »|

E™l endesa =

0800 28 00 120 Fale Conosco
onheca a presa Para utilizar este servigo, escreva a drea da companhia com a qual deseja falar, especifique
seu e-mail (Obrigatdrio), o assunto a tratar e clique sobre a opgio "Enviar'. Nossa equipe
atenderd sua consulta e, em brewe, receberd resposta personalizada.

E-Mail do remetente (Gbrigatério) Area
Assunto Fechar
5 Enviar
&) concluida [ | |4 ntemet Y

3.4. Adote um Cliente

Trata-se de um canal interno de atendimento, onde qualquer funcionario pode acessar a Intranet da
Ampla, ingressar a solicitagdo de qualquer cliente que ele tenha “adotado” (pai, mae, vizinho, etc.) e
enviar para a Equipe do Atendimento Virtual. A solicitag@o sera recepcionada por um atendente que,
além de realizar o atendimento, informara o andamento do pedido ao solicitante.

Segue abaixo a tela do Adote um Cliente.

3k mpla - Microsoft Inbemet Doplorer provided by Gropo Endesa il alalx
deqavo  Edtxr  Edbe Favortos Feramente  Aluds

-2 -0 BH-IH-H

Ernberge [{£] bt [pwwew ity anvsamta. com b =] o s ™

Intranet

B Tmiie o Hapa do Sile B Fale Consn # Bosas
[ A Ampla [ Diretoria | Servigos I I Harketing 1

Adote um Cliente [}

Chiente Interno Cliente Adotado

. ndarega
Huniclpio:
r Telefone:

||
Envviar Limpar
S praferic faga aita wolicitacho straved do Ampla Chat
o volta
[ T @
sa]| B AR CH D || )i siprvice -t | [ armots - P (W A
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3.5. Vocé e o Presidente

Este canal tem como objetivo consolidar cada vez mais o posicionamento estratégico da Ampla como
uma Empresa de Relacionamento, através do fortalecimento dos atributos: Proximidade,
Transparéncia e Facilidade no Acesso.

Através de formulérios disponibilizados no site da Ampla, ¢ dada a oportunidade ao cliente de falar
com a “autoridade maxima” da Empresa. Esse efeito se potencializa quando lhe sdo dadas respostas e
entregues solugodes pelo proprio presidente.

Segue abaixo a tela.

/3 Ampla - Microsoft Internet Explorer provided by Grupo E =0 x]

|»

*Nome:

Ne Cliente:

N® Protocolo
Atendimento:

*E-mail:

*Telefone: I

Endereco:

Bairro: CEP: | —

Municipio:

Estado:

Assunto:

= =]
|2:| Concluida l_ l_ l_ |Q Inkernet 4

4. QUALIDADE NO ATENDIMENTO

Além da atraente proposta de uma nova forma de relacionamento, a qualidade no Atendimento Virtual
da Ampla é garantida através de monitorias nos atendimentos realizados, visando estabelecer um
processo permanente de acompanhamento do atendente alinhando a comunicacdo, a motivagdo e a
identificacao dos valores da organizagdo.

A Ampla entende que a qualidade do atendimento ¢ um diferencial competitivo e utiliza a monitoria
como ferramenta, possibilitando aferir a performance das equipes e motiva-las na busca constante da
exceléncia no atendimento.

A monitoria, através da analise dos atendimentos, atua como uma espécie de termometro permitindo
maior aderéncia do atendente aos procedimentos, demonstrando sensibilidade em relacdo aos
problemas identificados, preocupando-se em mostrar respeito e empatia, buscando assim a satisfacio
dos nossos clientes.

Os principais objetivos da monitoria no Atendimento Virtual s3o:
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= Aprimorar a qualidade e a padronizacdo do atendimento buscando atingir os indicadores
estabelecidos;

= Trabalhar a capacidade do atendente no desenvolvimento de suas atividades diarias;

=  Mensurar a eficiéncia e a eficacia do atendimento; definir conceitos para alinhar os itens
analisados, facilitando seu entendimento;

= Fornecer feedback reforcando os pontos fortes e negociando a¢des de melhoria, contribuindo
para o crescimento profissional;

= Acompanhar a performance da qualidade do atendente; implantacdo de Agodes Corretivas e
Preventivas; identificacdo de falhas na comunicacdo e possibilidade de correcéo;

=  Foco em desempenho e produtividade;

= Principio da melhoria continua.

5. ESTRUTURA DO ATENDIMENTO VIRTUAL

A Equipe do Atendimento Virtual é estruturada com 19 atendentes, 2 backoffices responsaveis por

apoiar o atendimento, ¢ 1 supervisora de atendimento. A Equipe obedece ao seguinte organograma:

Lider Atendimento Virtual

\ 4

Gestor de Suporte Técnico e
Pesquisa de Mercado

A4

Supervisora Atendimento Virtual

\ 4 \4
Backoffice de Atendimento Backoffice de Atendimento

\ 4
Atendentes

\ 4

A

6. RESULTADOS

O Atendimento Virtual conseguiu, em um ano, aumentar a sua atuacdo dentro dos atendimentos da

Ampla, sendo hoje responsavel por 10% do total de contatos da Empresa.
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60.000 r 12%

100%  10,2%]

50.000 - - r 10%

40.000 - r 8%

30.000 - r 6%
20.000 - r 4%

10.000 | r 2%

r 0%

Fev/05 Mar/05 Abr/05 Mai/05 Jun/05 Jul/05 Ago/05 Set/05 Out/05 Nov/05 Dez/05 Jan/06 Fev/06

. Qtd %

Esta transferéncia de contatos do canal telefonico para o virtual gerou uma economia de custos na
ordem de 40%.

Acompanhando esta tendéncia de crescimento na quantidade de contatos, o controle da qualidade no
atendimento tem alcancado excelentes resultados, com nota de monitoria acima dos 90 pontos e
avaliagdo dos atendentes entre Bom e Otimo. Isto reflete diretamente na satisfacdo dos clientes com

relagd@o ao canal, que configura na margem dos 80%.

47%

53%

O Insuficente B Regular B Bom o Otimo

indice de Satisfagdo

o 88%
87% ° 84% 85%
80% o
I I I 76% 79/n
Jul Ago Set Out Nov Dez Jan
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7. CONCLUSAO

A argumentagdo a favor do chat ¢é irrefutavel. Em estudo realizado pela TechnoBrands, a taxa de
conversdo de compra via internet ¢ 3 vezes mais alta quando existe um apoio de um atendimento via
chat. O poder do canal de chat fica mais visivel quando se avalia o volume de vendas. Segundo o
mesmo estudo, com o canal de chat o volume de vendas é 35% maior que um varejo que ndo oferece o
atendimento via chat. Outra conclusdo do estudo foi o poder de fidelizagdo quie o atendimento via
chat tem sobre os clientes. Aqueles que utilizam o chat chegam a ser 2 vezes mais tendenciosos a
voltar a comprar no site.

Outro estudo realizado pela Jupiter Communications, em 2000, mostra que o chat gera economia de
custos da ordem de 80%, em relagdo ao telefone. Mas ndo apenas isso. Também patrocina enorme
melhoria de qualidade do relacionamento. A comunicagdo por telefone é rapida e garante ao
consumidor a empatia do contato humano. Mas o custo ¢ alto, comparado aos outros canais. O e-mail
também ¢ uma opc¢ao barata, se comparado ao de telefonia. Nao oferece, porém, ao consumidor aquela
que se considera a maior qualidade do chat: a possibilidade de dialogar com o atendente e, mais, de
perguntar, na hora, caso a explicacdo venha incompleta, até se sentir satisfeito.

O chat retine o melhor de trés mundos: economia de custo, com certeza: mas, principalmente,
interatividade — o irresistivel apelo do telefone — e rapidez na resposta, ambas propiciadas pela
comunicac¢ao em tempo real.

O canal de Atendimento Virtual ¢ uma opcdo excelente para a Ampla, € a0 mesmo tempo supri, se
bem conduzido, as necessidades e expectativas dos clientes que o utilizam.

Além disso, aliando tecnologia inovadora a este programa de desenvolvimento, a Ampla entende que o
maior trabalho realizado é junto a seus colaborares. Motivando e capacitando seus profissionais, a

Ampla acredita poder chegar ao seu principal resultado esperado: obter a satisfagdo de seus clientes.

9/9



