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L RESUMO

A implantagdo do auto-atendimento surgiu da
necessidade de elevar o grau de satisfacdo dos clientes
através da otimizacdo dos recursos existentes e
gerenciamento do processo mediante dados obtidos no
Software de Gerenciamento de Agéncia de Atendimento -
GAA.

LI CONSCIENTIZACAO

A primeira etapa do trabalho é marcada pela
conscientizacgdo de todos empregados sobre a necessidade
de divulgar o canal de interagdo Central de Atendimento
ao Cliente — CAC (Call Center).

LIL INSTALACAO DE LINHAS HOT LINE

A CAC possui uma Unidade de Resposta
Audivel — URA, que permite ao cliente fazer a escolha do
tipo de servico pretendido, ao ligar para a CAC e, entdo,
entra na fila de espera. Este processo tem uma duragao de
aproximadamente 01 minuto. Os HOT LINE’s sdo linhas
telefonicas ligadas diretamente das Agéncias com a CAC,
e para usa-lo ndo é necessario discar, evitando que 0s
clientes passem pela triagem eletrénica, tornando o
atendimento telefénico instantdneo e mais humano.

LII ADEQUACAO DO LAY OUT

O Lay Out. da agéncia foi modificado criando
uma sala de recepcdo onde a Recepcionista faz a triagem
das necessidades dos clientes encaminhando-os para o
atendimento mais adequado: Hot Line, Maquinas de Auto
Atendimento ou Atendimento Fisico, microcomputadores
Com acesso a Sservicos no site da concessionaria e
formulério de auto atendimento A grande novidade nesta
sala € que o atendimento fisico néo fica visivel ao cliente,
favorecendo o direcionamento a outros canais de
interacdo no auto atendimento.

L1V RESULTADOS OBTIDOS

Apo6s a implantagdo do auto atendimento houve
reducdo significativa do Tempo de Espera, elevacdo do
grau de satisfacdo dos clientes e empregados com
melhoria dos indices relativos a custos.

IL INTRODUCAO

O tempo de espera nas filas € uma preocupacéo e

um problema para todos os clientes que buscam por um
atendimento, sejam em bancos, concessionérias de
energia, operadoras de telefonia, etc.
A preocupagdo em reduzir o Tempo de Espera pelo
atendimento ndo € mais simplesmente uma busca de
encantamento do cliente e sim um requisito estatutério,
como por exemplo a lei que exige que o tempo de espera
nas filas de bancos ndo ultrapasse os 15 minutos, além de
ser um requisito ndo declarado do cliente. Durante
entrevista com 0s nossos clientes da Regido
Metropolitana de Belo Horizonte, argliu-se o que é
importante para um bom atendimento, e a resposta obtida
foi ‘ndo ter de esperar para ser atendido, agilidade no
atendimento e solucdo do problema.”

A fim de monitorar o Tempo Médio de Espera -
TMDE, foi desenvolvido o software Gerenciamento de
Agéncia Atendimento — GAA, que fornece relatérios dos
tempos de espera: por cliente, agéncia e geréncia; tempo
de permanéncia no atendimento, servigos que mais
impactam no tempo de espera, fluxo de cliente por
horéario, nimero de atendimentos realizados e outros.

A CEMIG dispbe de estrutura de atendimento
formada por 142 Agéncias, 02 Centrais de Atendimento
ao Cliente interligadas e préprias e 01 terceirizada, além
de disponibilizacdo de site com 12 servi¢os. Mesmo
tendo todos estes canais de interacdo, existe uma grande
procura pelo atendimento nas Agéncias que, além de ser
0 mais demorado, é também o mais caro.

Assim sendo, torna-se necessario buscar
alternativas de atendimentos mais rapidos e eficientes.

1I1. A idéia do Auto Atendimento

O primeiro passo foi verificar quais eram 0s
servigos mais solicitados nas Agéncias de Atendimento e
guais os que mais demandavam no tempo de espera,
através do Relatorio de Atendimento por Tipo de Servico,
emitido pelo software GAA. Constatamos com isto, que o
Sservigo que mais contribuia para aumentar o tempo de
espera na agéncia é o parcelamento de débitos.
Entretanto, existem diversos servicos que podem ser
migrados para outros canais de interacdo. Porém, os
clientes que procuram uma Agéncia preferem o
atendimento fisico. Foi feita a andlise do custo do



processo de atendimento e verificou-se que um
atendimento pessoal em agéncia pode custar até 10 (dez)
vezes mais caro que o auto-atendimento. Verificou-se,
ainda, que por questdo cultural muitos clientes nédo
conseguem se entender no atendimento telefonico e este é
um dos motivos que sempre buscam o atendimento em
agéncias. Outro motivo é que alguns servicos que antes
somente eram atendidos pelo atendente, com a
implantacdo do Auto Atendimento podem ser resolvidos
pela recepcionista, Hot Line, Internet e formulario de
auto atendimento. Por outro lado, o cliente ao buscar o
atendimento fisico em agéncia, chegava a esperar até 50
min para ser atendido.

A solucéo para reduzir esse tempo de espera ndo
passa pelo aumento de recursos humanos, ja que esses
recursos seriam dimensionados pelo pico, porque o
cliente procura a Agéncia, ao longo do horério comercial,
de forma sazonal. O deslocamento dos Atendentes para
cobrir essas demandas sazonais seria inviavel, ja que as
distdncias entre as Agéncias exige maior tempo de
percurso, 0 que, na maioria das vezes, as demandas se
dizimavam com os proprios recursos ali alocados.

Todas essas questdes exigiu que fosse criada
uma estrutura de auto-atendimento que consiste no
direcionamento do cliente para a Maquina de auto-
atendimento, microcomputadores para acesso a site
exclusivo da Concessionaria e Telefone tipo Hot Line,
além de possuir um Formulario especifico para que o
cliente possa fazer sua solicitagdo por escrito. Para tanto,
é feita uma triagem na recepcdo para identificar quais os
tipos de servicos desejados pelo cliente, esclarecendo-o
gual o canal de interacdo mais adequado para satisfazer
suas necessidades junto a Concessionaria de Energia
Elétrica. Esse trabalho promove a viabilizacdo do Call
Center disponibilizado para a maior satisfacdo do Cliente
ja que o mesmo ndo precisaria se deslocar de sua
residéncia, trabalho ou lazer para ser atendido na
Empresa.

IV. Treinamento.

As pessoas nada podem fazer se ndo estiverem
envolvidas com o processo ao qual estd atuando. Esse
envolvimento requer melhoria continua do conhecimento
de todos os itens que compBem as atividades inerentes ao
objetivo proposto. Para atingir esse objetivo, torna-se
necessario desenvolvimento dos colaboradores para
maior sensibilidade, espirito de equipe, prazer pelo que
faz e senso de utilidade.

Portanto, as equipes das Agéncias que
compreendem as Recepcionistas e  Atendentes,
juntamente com as equipes da Central de Atendimento,
passaram por programas de treinamento visando a
melhoria do entendimento sobre as tarefas que poderiam
ser executadas no auto-atendimento e aquelas que
somente poderiam ser realizadas pelo Atendimento

Fisico. Foram feitos Seminarios, Workshop, visitas a
Agéncia e Central de Atendimento e reunides de trabalho.
Para todos os colaboradores envolvidos, foi objeto de
melhoria da realizacdo do trabalho proposto, énfase nos
aspectos comportamentais tanto da Recepcdo quanto dos
Atendentes.

V. Alteracao do Lay Out.

O Lay Out. convencional constitui de sala que
contempla uma 4&rea para Recepcdo, Espera e
Atendimento Fisico, em um mesmo ambiente. Esse
padrdo de Lay Out. favorece a preferéncia pelo
atendimento fisico, j& que o Atendente fica visivel aos
olhos do cliente, além de provocar ruidos, tumultos e
fomentar a influéncia grupal para ser atendido. Isso, traz
para o Atendente, desconforto, baixa auto-estima, falta de
ambiente de trabalho e stress profissional, o que inibe a
produtividade e alarga os tempos de permanéncia dos
clientes na Agéncia.

Para minimizar essas questdes, foi feita uma
experiéncia com uma nova concepcdo de Lay Out., que
disponibiliza ambientes distintos para a Recepcédo, Espera
e Atendimento Fisico. A area de Recepcdo compreende a
maior parte do espaco fisico de toda a Agéncia e contém
balcdo com microcomputador e impressora, bancadas
para telefones hot line, Maquinas de auto-atendimento e
microcomputadores para acesso a site cativo na
Concessiondria. O espaco destinado a Espera possui
cadeiras e TV com programagdo normal além de
gerenciar filas, através do software GAA. Quanto ao
Atendimento Fisico, os recursos disponiveis sdo Postos

de Trabalho - PA que compreende mesa,
microcomputador e impressora.
VI.  Resultados Obtidos

Os resultados obtidos atendem a trés itens

considerados pilares da constituicdo da Empresa,
compreendendo: Acionistas, Clientes e Empregados.

Hoje, o atendimento de 70% dos clientes que
procuram as Agéncias é feito pelo auto-atendimento com
tempo de espera préximo de Zero. Isso propicia 0
aproveitamento dos Atendentes, permitindo ganhos de
tempo de trabalho, possibilitando direciona-los para
treinamento, reciclagens, participacdo em  outras
atividades como exercicios fisicos, leitura de Normas e
Procedimentos, mantendo-os mais atualizados para o
desenvolvimento de suas tarefas. Assim, ficam mais
satisfeitos em trabalhar na Empresa; os Clientes sdo
melhores atendidos tornando-os mais satisfeitos. Essa
parceria Cliente-Empregado contribui para a melhoria
dos resultados econémicos, 0 que traz mais retorno para
0s Acionistas.

Para ilustrar esses fatos, os dados apresentados a
seguir consolidam os resultados obtidos.



Resumo Do Atendimento A Clientes Na Agéncia Itambé — Belo Horizonte — MG.

RC/CN MARCO 2002 ABRIL 2002 MAIO 2002 JUNHO 2002

N.° Cliente % N.° Cliente % N.° Cliente % N.° Cliente %
HOT LINE 946 16,1 1818 21,7 3124 31,3 3496 36,9
Auto RECEPCIONISTA 2002 34,1 2348 28,0 2494 25,0 2853 30,0
Atendimento OUTROS 1177 20,0 1518 18,1 1506 15,1 578 6,1
TOTAL 1 4125 70,2 5684 67,8 7124 71,4 6927 73,0
PARCELAMENTO 780 13,3 1113 13,3 758 7,6 612 6,5

PA RESTITUICAO 375 6,4 387 4,6 334 3,3 286 3,0
OUTROS 592 10,1 1203 14,3 1759 17,6 1662 17,5
TOTAL 2 1747 29,8 2703 32,2 2851 28,6 2559 27,0

TOTAL GERAL 5872 100 8387 100 9975 100 9486 100




Anexo 1 Formulario de auto atendimento

BEM VINDO A CEMIG!

NC(ver nota 1 abaixo)

Caro cliente, agora vocé ndo precisa aguardar na fila para ser atendido.
Se vocé RAO possuir debito em seu nome basta preencher o formulario abaixo

indicando o tipo de servico que vocé deseja e entregar para nossa recepcionista.
Pronto o seu pedido ja esta feito!

FIOS(MONOFASICO)

SERVICOS DISPONIVEIS
AFASTAMENTO DE REDE AFERIR MEDIDOR ALTERAR CARGA
ALTERAR DATA DE ALTERAR TARIFA CONTA NAO RECEBIDA E
VENCIMENTO SOLICITACAO DE 22 VIA A SER
Assinalar data de sua ENCAMINHADA PELO CORREIO
preferéncia: 01 , 06, 11, 17,
22 ou 27.
CORTE PARA CONSERTO ESTUDO QUEIMA EXTENSAO DE REDE

EQUIPAMENTO

INVERSAO DE CAIXAS LIGACAO NOVA 2 LIGACAO NOVA 4 FIOS CARGA

LIBERADA -NUM.PS=

MARCAR ENTRADA
DE SERVICO

MUDANCA DE LOCAL

OSCILACAO DE TENSAO

PARA RAIOS QUEIMADOS PODA DE ARVORE LIGAGAO NOVA 3 FIOS(BIFASICO)

RECEBIMENTO PROJETO REMOGAO DE POSTE ESPECIFICAGAO PADRAO

ELETRICO DISTANCIA= TRIFASICO(RELACIONAR CARGA
FOLHA ANEXA)

RETIRAR VESPEIRO SELAR CAIXA LIGAGAO TRIFASICA-RELACIONAR
CARGA NO VERSO

TROCAR ENDERECO TROCAR NOME RELIGAGCAO (4 HORAS )

URGENCIA(RELACIONAR CTAS
PGAS NO VERSO)
VERIFICAGAO DE VISTORIA PROJETO RELIGAGCAO (48 HORAS)
INTERLIGAGAO ELETRICO NORMAL(RELACIONAR CTAS PGAS

NO VERSO)

IDENTIFICADOR: | | | | |

LOCAL| | | | | |RAZAO| | |ROTA| | [CONTA| | | | | |
NOME:
ENDERECO:
Bairro:
REFERENCIA PROXIMA:
TELEFONE: CPF/CNPJ
IDENTIDADE: ORGAOQO EMISSOR: UF:
N° COMODOS: N° OS RAMO ATIVIDADE( )RESIDENCIAO)COMERCIO
()INDUSTRIA ()RURAL
INSTRUCOES

Preencha com um X o tipo de servico desejado
Sempre que possivel informe n° do identificador, telefone de contato e croqui para localizacéo:
Para os pedidos de ligaciio nova deverio constar n° de comodos e ramo de atividade.
Para aprovacio de projeto devera anexar 03 copias do projeto e ART

Preencha um formulario para cada servico solicitado.

Solicite a recepcionista que confirme se o seu pedido esta correto

Caso haja débito, em seu nome, favor quita-lo para dar continuidade ao seu pedido.




NOTA-1: O n° de protocolo devera ser: o numero identificador ou a referéncia completa ou
endereco da unidade consumidora.

ANEXO — FORMULARIO DE AUTO-ATENDIMENTO

APARELHO QUANT | TENSAO | POTENCIA | Mono/Bi/ OUTRAS
EQUIP. | {27 1220V (W/CV/HP) Trifdsico OBSERVACOES

OBS.: INFORMAR UM NUMERO AO LADO OU EM FRENTE :

CROQUI DO LOCAL:
PROTOCOLO DE AUTO PROTOCOLO DE AUTO
ATENDIMENTO ATENDIMENTO
NI TIPO N TIPO SERVICO:...............
SERVICO:............... NOME DO
NOME DO oI 1= L=
CLIENTE oo DY S
DY - ATENDENTE:.....oooooooeoeeeeeeee e




