XIV SEMINARIO NACIONAL DE DISTRIBUICAO DE ENERGIAE LETRICA

SOLUCOES PARA MELHORIA DO ATENDIMENTO TELEFONICO

Autor: MARTA GLORIA PAESE GENTELINI
Empresa: COPEL — COMPANHIA PARANAENSE DE ENERGIA

Palavras-chave:call center, atendimento telefénico, teleatendimen

Foz do Iguagu, 19 a 23 de novembro de 2000



INTRODUCAO

TITULO DO TRABALHO:
Solucgdes para melhoria do atendimento telefénico

PARTICIPANTES:

Teleatendentes dos times de qualidade:

Time Boca de Ledo: Sirlei T., Amélia, Brandao, @nes, Dieter, Dirce, Elisete, Elizabeth,
Josiane, Lucevani, Lucimar, Marlene K. Tania e \@falt

Time Mutacdo: Verénica, Ademir, Alvaro, Elizer, Gsip, Giancarlo, llse, Jair B.,
Marcolino, Marlene C., Pedro, Renato, Rita, Sadaadro.

Time Qualysol: Mirtes, Cirlene, Claudemir, Claudet®ertrudes, lara, Isis, Marcia,
Angélica, Maria Francisca e Zinildo.

Lider da equipe: Marta.

SITUACAO QUE O TRABALHO SE PROPOE A MODIFICAR:
Elevado tempo de espera para atendimento aosedidatcentral de atendimento telefénico
Copel 24 horas da Regional Oeste.

RESUMO DO TRABALHO (mudancas propostas):
Para resolver o problema do tempo de espera eldgeatto implantadas as idéias abaixo:

SINALEIRO: Sinaliza a saida ao mesmo tempo dositehelentes para que o nimero
de teleatendentes sejam suficientes para atendteotes.

VIDEO-ATENDIMENTO: Atendimento on-line via cAmede video feito pela central
de atendimento telefénico, quando o cliente vajénaia da Copel para ser atendido.
MESAS DE CONTINGENCIA: durante os vendavais/copéincias, colaboradores
gue ndo sao teleatendentes atendem falta de lisuaapréprias mesas de trabalho.
AVISO PORTA A PORTA: Visa comunicar os clientestaftos por um desligamento
programado, evitando que o mesmo ligue a Copelneatamar da falta de luz.
CARTA DE RETRIBUICAO AOS ELOGIOS DOS CLIENTES: Vismelhorar a
satisfacdo e o relacionamento empresa/cliente.

TIRA-DUVIDAS COPEL: Folhetos destinados a informarorientar o cliente sobre
assuntos relacionas a energia e a Copel.

RESULTADOS OBTIDOS:

Diminuicdo do tempo de espera.

Satisfacdo dos clientes.

Satisfacéo do acionista.

Integracdo dos colaboradores através do trabalhegeipe (times de qualidade).
Diminuicdo de custos.



PROBLEMA:

Tempo de espera elevado, que ocorre principalmeantéorario das 08h00 as 17h00 e se torna critico
quando ocorrem contingéncias e vendavais. Temasbida reclamacdes dos consumidores, inclusive
através dos jornais.

Tempo médio de espera em 1999 igual a 52 segundos.
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POR QUE OCORRE O PROBLEMA?

As principais causas levantadas pelos colaboragiam@so tempo médio de espera elevado
foram:

- Durante o vendaval/contingéncias, as mesas de iatemg existentes ficam
sobrecarregadas de ligacdes.

- Muitos atendentes se ausentam ao mesmo tempo.

- Recursos humanos subutilizados no atendimentdedeina agéncia Cascavel.



QUE SOLUCOES PODEMOS APLICAR?
Seis sugestdes de melhoria foram implementadas:

1) MESAS DE CONTINGENCIA

Quando ocorrem vendavais ou outras contingéncimsatitas o nimero de ligacdes
aumenta devido a falta de luz nas unidades consuasidsobrecarregando a central. Entéo foi feito o
plano de contingéncia que prevé o acréscimo deo¥Osnatendentes para atendimento de clientes sem
luz. S&o técnicos e escriturarios de outras atessjos em escritdrios proximos, 0s quais parans sua
atividades rotineiras para dar atendimento pridoit@aos clientes que telefonam para comunicar a
interrupcdo do fornecimento de energia.

2) VIDEO-ATENDIMENTO

Atendimento telefénico feito através de camera ideos em microcomputador, sendo que
uma camera esta instalada no micro da agénciaigrarm micro da central de atendimento teleférixo.
atendente que foi para a central de atendimentatéamimento telefénico na maior parte do seu teenpo
com esse aumento no quadro conseguimos diminampd de espera.

3) SINALEIRO

Os teleatendentes trabalham em escala de revezamhers horas e a cada 1 hora tem
direito a 10 minutos de descanso por lei. Visaridaligar para os outros teleatendentes o nimero de
teleatendentes ausentes foi criado o sinaleiro.

Feito em papel cartolina colorido, com a cor vefta e a cor vermelha transitéria
(circulos com o n° da mesa do atendente), contendparte de baixo do sinaleiro um envelope para
colocacéo dos circulos.

O limite maximo de saida permitido (cinco), foi énsionado para que a meta minima do
tempo de espera seja atingida.

Na parte de baixo do sinaleiro esta descrito oifunagnento do mesmo, ou seja:

AO SAIR, COLOQUE O SINALIZADOR COM O NUMERO DA MESA QUE VOE ESTA USANDO,
PARA INDICAR QUE ESTA FORA.

AO VOLTAR, RETIRE-O E GUARDE.

Obs.: O sinaleiro é exclusivo para as saidas/iatesvdo tipo cafezinho, cigarro, banheiro...... Nhgo
necessidade de sinalizar saidas mais longas



4)

01.

02.

03.

AVISO PORTA A PORTA

RESPONSAVEL

Eder Dudczak -. Assessoria de Comunicac¢éo Social

Areas envolvidas: Atendimento Centralizado (COD)nidades de Distribuig&o.

OBJETIVOS

Comunicar antecipadamente, por escrito, atravgmdfetos, a todos os consumidores afetados pelas
interrupgGes programadas do fornecimento de enelgisica, quando da realizacdo de obras de
manutencao, reforma e extensdo da rede elétricaidades de médio porte da Superintendéncia
Regional de Distribui¢cdo Oeste.

Substituir os avisos de desligamentos programadbticados em érgdos de comunicacdo social
(radios e jornais) por panfletos entregues diretdenaas unidades consumidores afetadas pela
interrupcdo no fornecimento de energia.

JUSTIFICATIVA

Melhorar a qualidade da comunicacdo com o clienteorsequentemente, fortalecer a imagem da
Copel em matéria de eficiéncia e atencdo ao codsumespecialmente o residencial.

Evitar que o consumidor ligue para a Central denditeento Telefénico Copel 24 horas 0800 45
0196 para obter informacdes sobre o desligameogramado que Ihe afeta.

Cumprir a determinacao da legislacdo do setori@étr atender aos preceitos do Cédigo de Defesa
do Consumidor, sem que para isso o cliente tenlwaide radio ou ler jornal.

. INTEGRACAO COM AS DIRETRIZES

Melhorar a satisfacdo dos clientes;

Melhorar a satisfacdo dos empregados;

Melhorar o relacionamento com a comunidade, cantrdo para o desenvolvimento social e
fortalecimento da imagem institucional.

Aumentar a rentabilidade da Empresa.

. GANHOS ESPERADOS

Melhoria do indice da Pesquisa de Opinido Nacidas\bradee, segundo a qual a Copel tem 39%
dos clientes insatisfeitos com a forma ou a falka cdmunicacdo antecipada por ocasido de
desligamentos programados.

Economia de R$ 2,60 por ligacéo telefénica evif@dato médio em Cascavel), de parte dos clientes
que saberdo porque estdo temporariamente semaeica.

Economia de R$ 80,00 por aviso de desligamentdgads em jornal (custo médio em Cascavel).

. RECURSOS

Software para editoracao gréafica dos panfletos;
Disponibilidade de fotocopiadora prépria ou comttdb de terceiros.
Contratacao de terceiros p/ entrega de panfletositiormacdes sobre o desligamento programado.

. CUSTOS APROXIMADOS

R$ 12,50 para fotocépias (milheiro);
R$ 15,00 para distribuicdo contratada por deslig@ongnilheiro);

Roteiro para execucao do projeto “Aviso de Desligaemto Porta a Porta”

5)

A Equipe do CODSDO define a programacao do deskgaom

« detalhando todas as ruas que serdo afetadastetapcao;

« informando o nimero de consumidores que seraadafst

« fornecendo mapa da &rea do desligamento paradacilentrega dos avisos.

A Assessoria de Comunicacdo Social produz o folh@tavidencia o nimero de cdpias necessarias e
contrata a distribuicdo para todos os domiciliasgatos com base nas informacg8es fornecidas pela
Equipe do CODSDOjois dias antes do desligamento

TIRA-DUVIDAS COPEL



01.

OBJETIVOS

Enviar pelos Correios folhetos explicativos sobredptos e servicos aos clientes que mantém
contato com a Central de Atendimento Telefénico eC@4 Horas e demonstram dificuldades para
entender ou resolver problemas sobre a utilizaggenérgia.

Apoiar o cliente com informagdes mais claras e emfer uma resposta mais efetiva as suas
necessidades de esclarecimento quando as expkcagéibais por telefone ndo satisfazem,
principalmente se o resultado ndo depende maigdiente de acéo da Copel.

02. JUSTIFICATIVA

Complementar as informacdes fornecidas pelos stbridentes aos clientes que apresentam
dificuldades de entendimento sobre assuntos osladbs a:

Consumo elevado;

Leitura e controle de consumo;

Variacdo do valor da conta de luz;

Dicas sobre como eliminar desperdicios de energia;

Poda ou corte de arvores;

Falta de energia ou desligamentos;

Problemas em instalacdes internas (teste do disjuanites de ligar para a Copel);

lluminagao publica.

Aproveitar este que é o momento certo para encamehto do material, quando o consumidor esta
mais predisposto a ler e a entender as informau@ssadas.

Contribuir para o esclarecimento dos direitos eetdevdo consumidor.

. INTEGRAGCAO COM AS DIRETRIZES

Promover a melhoria continua da satisfagdo dosteke
Aumentar a rentabilidade da Empresa.

. ENVOLVIDOS

Assessoria de Comunicac¢éo Social.
Atendimento Centralizado (Central de Atendimentdefdmico Copel 24 Horas 0800 45 0196), da
Superintendéncia Regional de Distribuicdo Oeste.

. GANHOS ESPERADOS

Estabelecimento de um contato mais eficaz e edacadim os clientes com problemas.

Reduc¢é&o do tempo de conversagdo entre os teleateade este grupo de consumidores.

Aumento da capacidade de atendimento da centralfuepdo dessa reducdo de tempo de
conversagao.

. RECURSOS

Editor de textos para elaboracéo de carta de apiees® dos folhetos aos clientes;
Disponibilizagédo da colecdo “A Copel e Vocé”, eqliante ao Manual do Cliente Copel.

. CUSTOS APROXIMADOS

Despesas de postagem nos Correios — R$ 0,36 ptar car
Custo do conjunto “A Copel e Vocé”, R$ 1,00 pordaue (material ja disponivel).

Roteiro para execucdo do “Tira-Davidas Copel”

O teleatendente, quando perceber que o clienteesfio compreendendo as explicacdes e que a
solucdo do problema nao esta ligada diretamentaaaagcdo da Copel, pede permissdo para enviar-
Ihe pelos Correios alguns folhetos explicativos cimformacfes e dicas que vao ajuda-lo a
compreender melhor o assunto e a talvez resolpestdema de:

Consumo elevado;

Leitura e controle de consumo;

Variacdo do valor da conta de luz;



» Dicas sobre como eliminar desperdicios de energia;

» Poda ou corte de arvores;

« Falta de energia ou desligamentos;

« Problemas em instala¢@es internas (teste do disjuanttes de ligar para a Copel);
e lluminagédo publica.

Simulacéo de dialogo:

“A Copel tem alguns folhetos explicativos sobreessssunto, com informac¢es que podem ajuda-lo a
compreender melhor o problema. Nés podemos enuiar-bste material diretamente para a sua
residéncia/casa pelos Correios, sem nenhum custiadal. O senhor deve receber este material em
cerca de trés dias Uteis”.

Se a resposta for positiva:

« Confirma o nome e o0 endereco, registra no campohbdervacdes do GCO “Tira-Duvidas em
| | "eencaminha o caso para 0 monitgatgao.

* O monitor emite a carta padréo, anexa o conjuntimltietos d”’A Copel e Vocé” e encaminha para
o gerente do Atendimento Centralizado assinar erfazpostagem nos Correios. Ndo esquecer de

colocar o Codigo de Enderecamento Postal (CEPhve.lepe.

6) CARTA DE RETRIBUICAO AOS ELOGIOS DOS CLIENTES

Todo o cliente da DISDO que registra algum tipo menifestacdo favoravel ao
atendimento, produtos ou servicos da Regional eeeeba carta assinada pelo superintendente em
retribuicdo e agradecimento aos elogios. A safisfalp cliente é geralmente registrada pela CalteCen
que a repassa a Assessoria de Comunicacdo SoGah panissao da correspondéncia. A carta € sempre
acompanhada de alguma lembranca ou folheto/doconiestitucional sobre a Empresa, inspirada no
marketing de relacionamento. S&do enviadas em rbéchatas por més.



RESULTADOS OBTIDOS

- Houve significativa reducdo no tempo médio deeesp
Tempo médio em 99 = 52 segundos e tempo médimeé&gaa junho de 2000 = 29 segundos
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- Satisfacdo dos clientes.

- Satisfacdo do acionista.

- Integracgao dos colaboradores através do tratthequipe (times de qualidade).
- Diminuicdo de custos.



ANEXO 1 — TIRA-DUVIDAS COPEL

Modelo de carta de apresentacao dos folhetos aorntes

Cascavel, 10 de dezembro de 1999.

Sr. Cliente

Rua tal, numero tal

85816-320 Cidade - PR.

A COPEL TIRA AS SUAS DUVIDAS

Conforme nos comprometemos durante o seu contatcaad@entral de Atendimento Telefénico Copel 24
Horas, estamos encaminhando varios folhetos explma com a finalidade de lhe ajudar no
esclarecimento de suas davidas e na solucdo dpreélema.

Sugerimos que estes folhetos sejam lidos com hastaencado. Eles contém informacdes importantes
para que vocé e sua familia possam utilizar a elaegtetrica com mais conforto, seguranca e econpmia
bem como conhecer melhor os produtos e servicosaides pela Copel.

Atenciosamente,

Marco Antonio Pereira dos Santos

Gerente de Atendimento Centralizado

ANEXO 2 — AVISO PORTA A PORTA

Modelo de Aviso de Desligamento Programado - Dishuicdo Porta a Porta
Tamanho original: 4 panfletos por folha A4

3% COPEL

Aviso de Desligamento

Para efetuar servi¢cos de manutencgéo,
reforma e extensao da rede elétrica,
a Copel comunica que estara
interrompendo temporariamente o
fornecimento de energia elétrica para
estaregiao no dia

09 de novembro, 3 feira,
das 08h20m as 09h40m

O desligamento programado pela Copel
depende de boas condigdes atmosféricas.

Atencéo :

Os servigos programados podem ser concluidos antes do
horério previsto. Para a seguranca dos consumidores, a
COPEL alertaque eventuais reparos nas instalacdes elétricas
e/ou equipamentos elétricos internos sejam feitos com a
chave geral desligada e os aparelhos desconectados das

tomadas, mesmo durante a interrupgéo do fornecimento.
Brasmadeira 300/99



ANEXO 3 — CARTA ELOGIO

Modelo de carta retribuicdo a elogio de cliente

DISDO/C - 387/99
Cascavel, 23 de dezembro de 1999.

Sr. Cézar Antonio Mazzutti
Rua Frei Everaldo 1
85560-000 Chopinzinho - PR.

COMO E BOM RECEBER UM ELOGIO...
Estamos muito contentes com os elogios dirigidos mossos servicos, através da Central de

Atendimento Telefénico Copel 24 Horas.

As suas palavras soam como musica aos nossos sugidepresentam a mais sincera e espontanea
forma de qualificacdo e de reconhecimento ao nusd@lho.

Sensibilizada, a nossa equipe agradece de corac&gsa surpreendente manifestacdo de carinho e
promete fazer todos os esfor¢os possiveis parainc@mt tendo a mais alta consideragcdo de seus
milhares de clientes.

Em retribuicdo, estamos encaminhando um brinde algeCpara vocé, um cliente mais que especial.
Atenciosamente,

Vlademir Santo Daleffe
Superintendente Regional de Distribuicdo Oeste

ANEXO 4 — SINALEIRO
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