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RESUMO

Este trabalho tem por objetivo apresentar os formularios eletronicos desenvolvidos pela equipe de
atendimento via internet da Central de Relacionamento com Clientes - "Fale com Cemig". Eles estdo
disponiveis no portal www.cemig.com.br e visam otimizar o atendimento, oferecendo mais um canal

de relacionamento aos clientes da Cemig. Os formularios requerem o preenchimento de todos os
campos obrigatdrios de acordo com cada tipo de servigo. Através dos formularios, muitos clientes,
inclusive formadores de opinido, como os representantes de imobilidrias, t€m um atendimento mais
agil devido a reducdo no reenvio de e-mails em conseqiiéncia da insuficiéncia de dados necessarios
para o cadastro da solicitacdo, além de evitar o deslocamento do cliente para uma agéncia de
atendimento.
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1. INTRODUCAO

Percebendo a competi¢do cada vez mais acirrada e acompanhando a evolugdo virtual e tecnologica, as
empresas perceberam a necessidade de se adequarem as novas exigéncias do mercado. A Cemig se viu
obrigada a inovar, criando em 1996 o seu site na internet com informagdes institucionais. A partir do
ano 1998, foram disponibilizados os servicos de emissdo de segunda via de conta e consulta a
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http://www.cemig.com.br/

historico de consumo (on line) e criado o atendimento via e-mail, através do endereco eletronico
cac@cemig.com.br, possibilitando, dentre outros servigos, atender as solicitagdes de manutencio de

iluminacgao publica ¢ poda de arvores (off line), que eram disponibilizados através de formularios
eletrénicos no site.

\

Devido a necessidade do mercado, facilidade de aquisi¢do de computadores e democratizagdo da
Internet, a Cemig, em busca da melhoria na qualidade do atendimento e pensando na comodidade de
seus clientes, transformou seu site, no ano 2002, no “Portal Cemig”. Na transi¢do, foram
acrescentados os servicos: consulta tarifas de energia, normas técnicas, estime seu consumo e ver

historico de contas. O enderego eletronico foi alterado de cac@cemig.com.br para
atendimento@cemig.com.br .

2. DESENVOLVIMENTO E IMPLANTACAO DOS FORMULARIOS
ELETRONICOS

Com o aumento da demanda das solicitagdes via internet o atendimento virtual tornou-se uma vitrine
para novos servicos. Percebeu-se um transito excessivo de e-mails com dados insuficientes para
efetivagdo do atendimento (aproximadamente 23% do total), o que motivou o desenvolvimento dos
formularios eletrénicos.

No més de agosto de 2005 foram inseridos, como piloto, 12 formularios para solicitagdo de servigos
que disponibilizam as informacdes basicas e a forma correta de preenchimento, reduzindo o fluxo
desnecessario de e-mails entre cliente <> Cemig. A devoluc¢do de e-mails provocava morosidade nas
respostas e afetava o nivel de satisfagao dos clientes.

Os formularios eletronicos permitem a entrada unica de dados, o que representa vantagens tanto para a
empresa quanto para os clientes, pois minimiza o preenchimento incorreto ao vincular objetivo e
atividades, sinalizando a ocorréncia de algum erro, possibilitando sua imediata correcdo. Os primeiros
formularios foram desenvolvidos e direcionados para um segmento especifico de mercado, as
imobiliarias. Com a boa aceitagdo e aprovacao dos usuarios, os novos servigos foram disponibilizados
para os demais clientes.

2.1) Primeiros servigos disponibilizados:

1. Atendimento a Imobiliaria - Consumo final com o desligamento fisico da unidade
consumidora;

2. Atendimento a Imobiliaria - Consumo final sem o desligamento fisico da unidade
consumidora;

3. Troca de Titularidade.
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2.2) Portifdlio de servicos disponiveis atualmente
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figura 01: pagina de relacdo de servigos

3/6



TROCA DE TITULARIDADE

- Pars altersr 3 titularidade ds conta de energis elétrics, nio poders
haver débito vencido &fou a vencer em nome do novo titular ou do atual,
em toda a area de concessao da CEMIG.

- Obs.: caso a conta esteja em débito automatico, esse serad
descadastrado, visto gue a troca de titularidade representa um novo
contrato entra o novo titular @ a CEMIG,

Identificador: | (*)

E-mail para contato: | *)

Telafore para contato: |

Mome gue esta na I
conta atualmenta:

Mome do novo titular da | (*)
conta:

CPF, Identidade ou |
CHNRJ do novo titular da
conta:

)

(Preenchar somente com ndMmeras, s&m traco ou barrs.)

CPF, Identidade ou |
CNPJ do novo titular da
conta;

(*

(Preencher semente com numeres, sem trase ou barra.)

Selecione uma opgao & Nap desejo alterar o vencimento.

de vencimento para sua 5,
conta de energia -

elétrica. 06

C 11

" 17

22

27

Se houver conta vencida e/ou a vencer, favor informar ofs) valor(es) e a
l:lal;a. provavel em gue ocorrera o pagamento para agendarmos sua
solicitagao:

Valor(es) da(s) conta(s) vencida(s) R$: |

Data provavel de Pagamento: (ddfmmyazaa)| x| /| =171 |
Se for necessario, clique squi para emitir a segunda via da conta.

Observagao: B

(*) campo de preenchimento obrigatdrio.

Enwviar |

figura 02: modelo de formulario — Troca de Titularidade
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3. RESULTADOS ALCANCADOS

Apos a implementacdo dos formularios eletronicos, houve um acréscimo no niimero de solicitagdes
recebidas, entretanto, evitamos o trabalho improdutivo com a diminui¢do do retorno (reenvio) de e-
mails, melhorando o Tempo Médio de Resposta — TMRE, aumentando o nimero de solicitacdes que

sdo atendidas no primeiro contato, consolidando o uso da ferramenta.

Antes da implementagéo dos

Apos a da implementagdo dos

Variagdo %

formulérios formulérios
E-mail’s respondidos 2394 5423 126
E-mail’s devolvidos 551 759 9
TMRE 71 24 66

Tabela 01 — Quantidades de e-mails antes e depois dos formularios
3.1 ) Detalhamento dos resultados alcancados
Observamos que, apds a implementagao dos formularios eletronicos, houve:

e aumento consideravel do nimero de solicitagdes de clientes efetuadas via web, passando, em
numeros médios, da ordem de 2394/més para 5423/més, refletindo um aumento real de 126%;

e redugdo de 9%, em numeros absolutos, em relagdo aos e-mails devolvidos por insuficiéncia de
dados. O percentual de devolucao passou de 23% para 14% ap6s a implementagdo dos
formularios;

e redugdo de 66% no tempo médio de respostas aos clientes, sendo que, atualmente, respondemos
com no maximo 01 (um) dia. Antes da implementagdo, o tempo médio de resposta era de
aproximadamente 03 (trés) dias.

Com a implantagdo dos formularios creditamos a melhora do desempenho a atratividade visual da
pagina de servigos oferecidos no Portal Cemig, o que proporcionou uma comunicacdo facil entre os
clientes e a Empresa, principalmente devido a simplicidade, objetividade e clareza exigidos no seu
preenchimento. A consisténcia dos campos e as orientagdes de preenchimento possibilitam o envio
dos dados necessarios, de acordo com a especificidade do servigo, evitando a devolugdo das
solicitagdes para complementacdo. Conseqiientemente, os clientes que utilizam os formularios estdo
sendo atendidos com mais agilidade e eficacia, o que pode ser evidenciado a partir dos elogios feitos
ao atendimento prestado por esse canal.

4, CONCLUSAO

Dentre outras facilidades, o atendimento através dos formularios trouxe ao cliente a comodidade de
contatar a concessionaria, solicitar servigos e informagdes, através do equipamento usual que pode ser
acessado em casa, no trabalho, lan house, cyber café e afins, agilizando os processos de atendimento,
além da redugdo de despesas com transporte para o deslocamento do cliente até um posto de
atendimento.
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Antes da implantacdo dos formularios eletronicos, a devolugdo de e-mails por insuficiéncia de dados
para a conclusdo do atendimento era de aproximadamente 23%.

Atualmente, o portal Cemig recebe em torno de 70 (setenta) mil acessos por més, dos quais,
aproximadamente 10% utilizam os servigos atendidos através de e-mail.

Desses atendimentos 86% s@o concluidos ja no primeiro contato com tempo médio de atendimento em
torno de 24 horas. Verificamos através da Pesquisa de Satisfacdo de Cliente - PSC, que é encaminhada
em anexo ao e-mail de resposta, uma melhoria no indice de satisfacdo em relagdo ao tempo médio de
atendimento.

Com base nos dados demonstrados, concluimos que a implementacdo dos formularios eletronicos
contribuiu efetivamente para o aumento da satisfacdo dos clientes, reflexo da melhoria na qualidade
dos servigos prestados aliado a maior agilidade no tempo de resposta. Indicadores que reforcam a
potencialidade desse canal de relacionamento.

5. BIBLIOGRAFIA

1 - Apresentagdo CE /Prémio Aberje 2005 — Apresenta¢do em PowerPoint

2 - CEMIG: ND-5.1 - Fornecimento de Energia Elétrica em Tensdo Secunddaria - Rede de
Distribuicdo Aérea Edificag¢des Individuais

3 - CEMIG: ND-5.2 - Fornecimento de Energia Elétrica em Tensdo Secundaria - Rede de
Distribuicdo Aérea Edificacdes Coletivas

4 - Portal CEMIG

5 - Procedimentos Operacionais Padrao — POP’s unificados

6 - Resolucdo ANEEL 456 - Condi¢coes Gerais de Fornecimento de Energia elétrica — Novembro de
2000

7 - Resolug@o normativa da ANEEL 061 de 29/04/2004 - Ressarcimento de Danos

8 - Sistema de Gestao da Qualidade — SGQ — NBR ISO 9001/2000

6/6


http://www.cemig.com.br/normas_tecnicas/nd51.pdf
http://www.cemig.com.br/normas_tecnicas/nd51.pdf
http://www.cemig.com.br/normas_tecnicas/nd51.pdf
http://www.cemig.com.br/normas_tecnicas/nd51.pdf

