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Introducéo

O presente trabalho traca o perfil tipico de unh @ater de empresa de energia elétrica com
suas modernas solugdes tecnolégicas e de contmleeslitados, com a finalidade de
apresentar uma solucéo para a necessidade dedgmmnid atendimento telefénico a clientes
destas empresas , ou outros setores que possarsigeitas a receberem um grande afluxo de
ligagbes de forma extemporénea, em curtos intes\dgadempo.

Através de experiéncia que vem sendo desenvohad&apel — Companhia Paranaense de
Energia, a partir de Novembro de 1999, foram calosgpostos de atendimento telefénico do
call center de Curitiba, instalados nas residéraéaalguns teleatendentes .

A experiéncia avalia a viabilidade dessa solugdopronta composicdo de equipes de
atendimento telefénico de um call center em siteagde contingéncia, nos aspectos; técnico,
econdmico, juridico e do bem estar do empregado.

Uma das caracteristicas dos servicos essenciais recassidade da continuidade do
fornecimento. Ai se enquadram, dentre outras, @sesas de energia elétrica.

Assim, a ANEEL estabelece que as empresas do setotenham servigcos de atendimento
telefébnico gratuito a todos seus clientes, durast24 horas do dia, sete dias por semana e com
bons niveis de atendimento.

A Copel, antecipando-se as necessidades dos seniesle as exigéncias legais, foi a pioneira
ao criar em 1995, um servi¢co de atendimento teledogratuito, através do niimero 0800-41-
0196.

Este desejo de facilitar aos clientes o acessoendcs, atender a exigéncia legal, aliado a

grande expansao da telefonia nos ultimos anoxsdezque as empresas do setor investissem
bastante esfor¢cos na criacdo de call centers aomio de comunicagdo do cliente com a

empresa.

Um dos maiores desafios para os gestores de aattresede empresas cujos servigos sdo
essenciais e sujeitos a falhas de continuidadegueupossam receber um grande afluxo de
ligacdes de clientes de forma extemporanea, é erdilmnamento e disponibilidade de recursos
de atendimento just-in-time.

Uma alternativa que é largamente utilizada panadatepicos de ligac8es originados de falhas
no sistema elétrico, é a instalacdo de UnidadeResposta Audivel — URAs, que, quando

integradas aos sistemas de gerenciamento de ociagédo Centro de Operagdo da

Distribuicdo — COD, consegue prestar informacg@édativamente precisas aos clientes que

“sobrevivem” & travessia do menu de op¢des da macaeiialém disso acreditam na mensagem
que ouvem.

Isto ndo quer dizer que as URAs ndo devam seragsahtretanto, a taxa de sucesso das
URAs, para atendimento de ocorréncias de faltandegéa esta em torno de 14%, isto é, apenas
14% dos clientes conseguem obter uma respostéatiaiia e desligam o telefone em seguida,

0s outros 86% dos clientes, por razdes diversagyropm falar com um teleatendente para
obter resposta.



Certamente ha meios de se aumentar a taxa de sutEsatendimentos das URAs, porém isto
ndo esta no escopo de discussao deste trabalho.

Outro ponto importante a ser ponderado, é que de fonma geral, os Call Centers de
empresas de energia elétrica sédo dimensionadostearder um volume conhecido de ligacbes
distribuidas em curvas também conhecidas, as @g#sgeradas predominantemente por
solicitagdes de servicos chamados comerciais, nogmecomercial.

Assim, a avalanche de ligacdes que se recebe quamdalhas no sistema elétrico, ndo é
contemplada por este dimensionamento, pois elagemoem grande volume e num curto
espaco de tempo.

O tempo médio de duragdo das interrup¢Bes de fioneaeto de energia elétrica, na Copel é de
1:13 h.

Nas situacdes em que ocorrem muitas interrup¢céefrdecimento, hd necessidade de se
convocar pessoal para dar solucdo aos clientey tm equipes em campo, quanto no

atendimento do Call Center. O tempo médio decomittioe a convocacdo de um teleatendente
e até que ele inicie o atendimento é de 1:10 lzando 6nibus e 25 minutos utilizando-se taxi.

O custo médio de deslocamento em Curitiba, utitivase de 6nibus é de R$ 2,00 e de taxi R$
30,00.

O periodo de observacdo para extracao destes fzidies seis meses, de janeiro a junho de
2000.

O Posto de Atendimento Remoto

A criacdo de Postos de Atendimento Remoto, surgimetessidade de se experimentar uma
alternativa a disponibilidade de teleatendentesitimacdes especiais; a melhoria da qualidade
de vida e condigbes de trabalho dos teleatendeatesusto de expansdo de um Call Center e
para que se tivesse o dominio das tecnologias \daslem comunicacéo de voz e dados de
um teleatendente remotamente conectado a um CateCe bem como dos processos de
atendimento aos clientes, de forma que para estea,condicdo fosse transparente.

O primeiro Posto de Atendimento Remoto iniciou sparagdo em 20/11/1999 e o segundo em
09/12/1999.

Para estes dois primeiros Postos foram escolhidess deleatendentes com algumas

caracteristicas (para o experimento) diferentes:

- Uma das residéncias situa-se a 600 metros do €atk€ a outra a cerca de 9 quildmetros.

- Uma das teleatendentes ja possuia bastante expariém atendimento a clientes, a outra
estava hd menos de um ano na fungao, sendo bastmetedente de supervisao.

- Uma das teleatendentes é funcionéaria da Copeli&ra & contratada (terceirizada)

Os equipamentos

Cada Posto tem os seguintes equipamentos:

- Um roteador Voz/IP

- Uma Linha Privativa de Comunicacgdo de Dados (LP@D§4k (56+8)

- Um microcomputador conectado a CopelNet , parasacass sistemas de atendimento a
clientes e demais sistemas de suporte.

- Um aparelho telefénico conectado ao DAC

- Fones de ouvido e caixa amplificadora

- Mobiliario (mesa para microcomputador e cadeira plgitador)

- Algum material de expediente (caneta, papel paotagdes)



Os aspectos legais

Para iniciarmos a experiéncia foi necessaria umasulta a area juridica da empresa
especialmente no tocante ao registro da jornadaaBlalho e disponibilidade fora da jornada
habitual, uso das instalagfes da residéncia dat¢gldente pela empresa , consumo de energia.

Isto foi regulado através da celebracdo de um teaditivo ao contrato de trabalho, no qual
foram acertadas as condi¢des que satisfazianr@spa

O registro da jornada de trabalho foi feito atragésgponto eletrdnico, acessando a CopelNet,
no caso da empregada contratada o registro foi fieétnualmente em cartdo ponto, pela propria
funcionaria e confrontado com o registro de logorbdC.

O consumo de energia elétrica foi medido e fdturaeparadamente, sem 6nus para o
empregado.

Os resultados

Durante os seis meses de acompanhamento foi medigaodutividade individual das
teleatendentes e comparada com os resultadosoaesedelas e também em relagdo ao grupo.
E ndo se registrou diferenca na quantidade dedegmeatendidas individualmente e nem no
tempo médio de atendimento.

Foi feito acompanhamento também por assistentalsteiempresa, com o intuito de verificar

o grau de satisfacdo das teleatendentes por podsstamtrabalhando em suas casas e se néo
estaria ocorrendo a perda do sentimento corporats® elas ainda se sentiam fazendo parte de
uma equipe. Os depoimentos relataram um alto grau sdtisfacdo e um grande
comprometimento com os resultados dos atendimeirtolsisive qualitativos. Manifestaram
também uma percep¢do do aumento da responsabilidada independéncia (nivel de
competéncia).

O custo de implantacdo de uma P.A Remota em relagdma em um Call Center, difere
basicamente pela necessidade da instalacdo de teadoo de voz sobre IP e instalagcdo e
pagamento da mensalidade de uma linha de dada@siyei

Conclusao

Podemos perceber que, pelos resultados obtidatagii@ de Postos de Atendimento Remoto
pode ser uma alternativa viavel para a expans@@atle€Centers, pois sob o0 aspecto econdmico
o custo de implanta¢@o e manutencao é relativanbaite. Entretanto se somente este aspecto
for considerado, deve-se levar em conta a perdaodpartihamento dos equipamentos pelos
teleatendentes, mas também o custo de expansédPdstos de Atendimentos em um Call
Center existente ou na necessidade de se construibvo, ou realocar o Call Center e também
0 custo de propriedade (limpeza, manutencéo predfaicdes, depreciacdo, etc.) de um Posto
de Atendimento neste mesmo Call Center, a qualpsraanente.

Por outro lado, deve-se considerar também a fliddloie que se obtém ao ter os equipamentos
a disposicdo dos teleatendentes, de forma tal quéges de teleatendimento possam ser
compostas rapidamente, dando resposta aos clietesiomento necessério. Precisamos
lembrar que a recomposicdo de equipes em caratargé@ecia também tem custos e 0 mais
importante deles ndo é o financeiro, mas sim, nadeestar disponivel aos seus clientes.



Finalizando, além do jA& mencionado, ha algo magsgracisa ser considerado: a satisfagdo das
pessoas envolvidas . A sensacgéo de liberdade,dndépcia e de sentir-se necesséaria € muito
estimulante e a percepgdo do aumento da respddadeile de maior delegacdo de autoridade
sdo altamente motivadoras e propulsoras do amachéeto profissional. Sem falarmos no
ganho em qualidade de vida.

A viabilizac&@o desta experiéncia s6 foi possivekgs a colaboracéo de profissionais da Copel
Distribuicdo, Copel Telecomunicagfes e Copel Taxgialda Informacao.

Autor: Antonio Dionisio Baglioli
Endereco: Rua Cyrillo Merlin, 877
Bairro Novo Mundo, Curitiba — Pr
CEP 81010-360

E-mail: dionisio@mail.copel.br



