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RESUMO

O objetivo do projeto é migrar, do atendimento haiongara o Eletrénico — URA, as solicitacdes de
Religacao recebidas pelo Call Center devido a Gmténadimpléncia, agilizar o atendimento desse
tipo de servico e aumentar a disponibilidade nd Cahter para executar outros servicos, reduzir o
custo operacional e melhorar nossos processostiggi@a qualidade dos servicos.

Disponivel em todos os canais de Relacionamen@Ri._, no Call Center € o segundo servico mais
solicitado correspondendo a 18,5 % da demanda (FRatigacdes/més). Até julho de 2003 as
solicitagdes destinadas ao Call Center eram ragasrpelos Atendentes de Telemarketing
(atendimento humano). A partir de agosto de 2Gf)3iiplantado o Atendimento Eletronico (URA —
Unidade de Resposta Audivel) disponibilizando esicahmente o 0800-7702833 para solicita¢cdes de
Religacdo devido a Corte por Inadimpléncia.

Durante o periodo de agosto/03 a julho/04, 53,388.@5 servicos) das solicitacdes foram geradas
pela URA e 46,7% (213.446 servigos) das solicita¢désmm geradas via Atendimento Humano.

O Atendimento Eletrénico gerou uma redugéo de 29R%$6290.000,00 ) nos custos referentes aos
servicos de Religacao no referido periodo. Alérdidponibilizar os Atendentes de Telemarketing
para outros tipos de atendimento, contribuindo peethoria do desempenho do Call Center.
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1. INTRODUCAO

A Companhia Paulista de Forca e Luz — CPFL é ustaildiidora de energia elétrica que atua em 234
municipios no interior de S&o Paulo. Atende umaufagdio aproximada de 8,2 milh8es de habitantes.
Sua sede esté localizada em Campinas (SP), asdmsialacdes estdo distribuidas em trés regibes:
Sudeste, Noroeste e Nordeste.

Considerando que a empresa cobre uma area geagréfiespondente a 37% do territério paulista,
ela dispGe de estrutura de atendimento adequagleeasidade de seu mercado, acessivel a todos os
consumidores de sua &rea de concessao.

Para manter uma dindmica voltada para a melhontine@, a empresa utiliza como ferramenta as
pesquisas de satisfacao, indicadores técnicos erciais e analise critica do comportamento dos
Canais de Relacionamento com Clientes.

Através desta dinamica voltada para a melhoriaimoat identificamos que, do total de acessos aos
nossos Canais de Relacionamento com Clientes,| €€aler (atendimento telefénico) responde por
aproximadamente 71% do total de atendimentos neregistrados nos canais de Relacionamento
disponibilizados aos clientes.

Entre os acessos destinados ao Call Center (atenttirtelefénico), aproximadamente 19% sao
referentes as solicitagdes de Religacdo devidate @or Inadimpléncia. Analisando estes
resultados/cenario, decidiu-se viabilizar o propgaominado como ‘Atendimento Eletrdnico’. A base
deste projeto era disponibilizar o servico de Rel&p devido a Corte por Inadimpléncia através da
modalidade de atendimento URA — Unidade de Respastavel.

Este trabalho tem como objetivo descrever os ot alcancados com a implantacdo de uma nova
modalidade de atendimento, adaptando recursoslégorms em favor da satisfagédo dos clientes e
colaboradores, otimizacdo de processo, reducangies; melhoria continua e qualidade dos servicos
prestados pela empresa.

Em agosto/03, foi implantado o Atendimento Eletcordisponibilizando exclusivamente o 0800-
7702833 para solicitacdes de Religacéo devido te@or Inadimpléncia.
Durante o periodo de agosto de 2003 a julho de, 2ilfldve-se resultados significativos. Das
solicitagdes efetuadas no Canal de Relacionameait@€€nter:

» 53,3%foram através do Atendimento Eletronico — URA eg;

» 46,7% foram através dos Atendentes de Telemark&iegdimento humano).

O Atendimento Eletrénico (URA), além de atenderquomnais da metade das solicitagdes, reduziu o
tempo médio da geracao dos servicos e 0s custaedimento referente aos servigos de Religacao.
Além disso, atingiu-se o objetivo inicial do trat@ldisponibilizando a mao de obra dos Atendentes de
Telemarketing para outros tipos de atendimentoociambém, contribuiu no desempenho do Call
Center.

2. DESENVOLVIMENTO

2.1. Apresentacdo da empresa

A Companhia Paulista de Forca e Luz — CPFL é ustaildiidora de energia elétrica que atua em 234
cidades no interior de S&o Paulo, cobrindo uma geegréafica de 90,4 mil km2, que corresponde a
37% do territdrio paulista. Atende uma populacadm@dmada de 8,2 milhdes de habitantes, contando
com 3,1 milhdes de clientes, com sede Campinas (&fa efeito de gestéo interna do negdcio, as
demais instalacdes estéo distribuidas em trésagdiudeste, Noroeste e Nordeste.
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Além do Call Center localizado na sede, a CPFLiBtaupossui 37 Agéncias de Atendimento que,
realizam em varios municipios da area de concegsatendimento aos clientes. A figura abaixo
destaca a area de atuagéo da Companhia PaulBtagiee Luz — CPFL no Estado de S&o Paulo:

Figura 1 - Area de Concessé&o da CPFL Paulista

2.2. Estrutura dos Canais de Relacionamento cone@les

2.2.1. Selecao, disponibilizacdo e apresentacdaednais de relacionamento para os clientes.

A Companhia Paulista de Forca e Luz — CPFL selaceus Canais de Relacionamento com Clientes
conforme determinacgdo legal, como, por exemplofi@mnde Concesséo, Resolucdo 456/ANEEL,
Contrato de Adesao, Cddigo de Defesa do Consuntitiapresa Modelo (ANEEL) e outros. Além

dos critérios legais considera-se também paraeg@edos Canais de Relacionamento a definicdo da
empresa de atuar competitivamente no mercado racfmomovendo a permanente satisfacdo de
clientes, acionistas, colaboradores e parceirggribaindo decisivamente para o desenvolvimento e
bem-estar da sociedade. Para tanto, dispde déueatde atendimento adequada a necessidade de seu
mercado, acessivel a todos os consumidores deeaudéconcessao, que possibilitam a apresentagéo
das solicitacdes e reclamacdes dos mesmos, bemapagamento das contas de energia elétrica.

A disponibilizacdo dos Canais de Relacionamentaeseg seguintes fatores:

» Dispersao geografica da Empresa, presente em 28i¢ipios paulistas, cobrindo uma area
de 90,4 mil km2;

* Representatividade dos municipios atendidos: irdpora das cidades e numero de clientes
existentes;

» QOtimizacado do atendimento: canais de acesso ddegmnetracédo, facil, rapido e eficaz;
» Pesquisas de satisfacdo: avaliacdo dos canaisrgrist

A Tabela 1 apresenta os canais de relacionamer@®Bha Paulista e suas caracteristicas.
Canal | Caracteristicas Tipo Cliente
Gerente de | Atendimento personalizado, por meio de GerentéSahtas.
Contas Grandes O acesso pode ser a qualquer momento via e-mélefone
Clientes celular.
Gerente de | Atendimento personalizado, por meio de GerentdSaieas
Contas Poder | que cuidam da carteira de Orgéos de Poder Pubtice 8o | Poder Publico
Puablico acessados a qualquer momento via telefone celular.
Sistema telefénico personalizado gratuito, dispanisas
Contact Center| 08h00 as 17h00, de 22 feira a 62 feira, além daiks;nsite na
internet e chat (Atendimento on-line).
Atendimento telefénico gratuito 0800 e ininterrugth por
Call Center |dia, 7 dias por semana. Atende solicitaces, poavé Baixa Tensao
direciona informacodes e reclamacgoes.

Clientes
Especiais

Clientes
Corporativos
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Agéncia de
Atendimento

Atendimento personalizado das 08h00 as 17h00, fl&ira®a
62 feira. Atende solicitagBes, prové ou direciariarmacgdes
reclamacdes.

11%

Baixa Tenséo e
orientacéo a
todos tipos de
clientes

Site que oferece servi¢os de auto-atendimenta;naodes

Todos tipos de

[}

Internet gerais, recebe projetos, faz acompanhamento deliBasy :
. , e clientes
Desenvolvimento, link com Ouvidoria, etc.
, Alocado no departamento de Atendimento a Clien2GA, Todos tipos de
Nucleo de ~ ~ ) ) P
.~~~ |recebe e respondem sugestdes, reclamacoes, pddidos | clientes e Orgao
Comunicacéo | . . . ~ '
. informacéo de toda area de concessao e servicahggam | Externos (CSPE
Escrita e . . L ~
Eletronica via qarta_t, fax, Oficios, e-mails, livro nas Agérscea ANEEL,
Ouvidoria. PROCON).
Agéncia Canal disponivel para obter a 22 via de conta,uttana , ~
o p . ~ Baixa Tensao
Eletronica | débitos e outras informacdes.
Canal disponibilizado por meio de parcerias comsaje Todos tinos de
eletro-eletrdnicos onde a CPFL oferece publicidial®ja e . P .
L . o . . ~ clientes por loja
Rede Facil |disponibiliza acesso a um site a partir de contiaide séo
. : , b de eletro-
realizados servicos como 2a via de conta, debitalssrto, N
etc eletrénico
Site restrito a imobiliarias liberado por credenwato e Todos tipos de
assinatura de contrato, permite comodidade, adiéida clientes com
Imobiliaria | autonomia na gestéo da carteira de clientes ddsliéaas iméveis
que acessam o banco de dados da CPFL para consultar | administrados
débitos, emitir 22 via de conta. por Imobiliaria
Ouvidoria Sistema telefonico personalizado gratuito 080(atigvel das Todos tipos de
08h00 as 17h00, de 22 feira a 62 feira, além dmaiinternet. clientes
Conselho de | Canal de comunicagéo voltado para a orientagadserma

Consumidores d

pavaliacdo das questdes ligadas ao fornecimentarifes e a

Todos tipos de

Energia Elétrical adequacao dos servigos prestados ao consumidbr fina clientes
Canal com interacéo e solugcdo de demandas deedlieimdas
pelos PROCON onde séao registradas solicitacbesanie PROCON da
PROCON direcionadas aos responsaveis para rapido atentinten area de
composto por 0800, e-mail e espago via internéit@saos concessao
PROCON.
Canais para | Agéncias Correios e Telégrafos, Bancos, Casasdasér :
e . ! ) . .| Todos tipos de
Pagamento de| Farmacias ou estabelecimentos credenciados, lejds Racil clientes
Contas Internet (link com bancos).

2.3. Qualidade do Relacionamento com Clientes

Para monitorar, medir e analisar as necessidadedlidates a Companhia Paulista de Forca e Luz —
CPFL, utiliza como ferramenta as pesquisas deaedis, indicadores técnicos e comerciais e analise

critica do comportamento dos canais de relacionmen

2.3.1. Pesquisas

Organizadas anualmente pela ABRADEE e ANEEL aseas de Satisfacdo do Cliente, abordando

questdes relativas a qualidade de fornecimentmelgia elétrica, imagem, comunicacao e
informacdes prestadas, fatura de energia elétdtarelimento ao cliente.

Os resultados das pesquisas sdo analisados ediabulaando identificar pontos de melhoria. Apés a
divulgacéo, sédo encaminhados as areas competergpansaveis por cada processo, para atuagdo na

melhoria do atendimento e na qualidade dos setvicos

2.3.2. Indicadores técnicos comerciais e compogtsmdos Canais de Relacionamento

A satisfacéo dos clientes é também verificada get@mpenho dos seus processos em um Sistema de

Indicadores Técnicos e Comerciais, que baseadatandimentos efetuados, disponibiliza
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informacdes sobre as datas de pedidos ou reclamegdebidas e prazos de atendimento.

A Companhia Paulista de Forca e Luz — CPFL posaseu departamento de Relacionamento com
Clientes uma area responsavel pela Qualidade duiitento e servigcos prestados.

Periodicamente esta area analisa os Indicadorescbée Comerciais, comportamento e tendéncias
dos Canais de Relacionamento com Clientes, conuitdrde identificar oportunidades de melhorias,
otimizacao de processos, garantindo a qualidadsetgig;os e a melhoria continua no
Relacionamento entre empresa e clientes.

2.4. Estudo de caso

2.4.1. Cenario e Comportamento dos Canais de Relaanento

Entre os acessos aos nossos Canais de RelacionananCliente, o Call Center
(atendimento telefénico) responde por aproximadanei do total de atendimentos
mensais registrados nos canais de Relacionamesgorilbilizados aos clientes. Ja o
atendimento via Internet (site, e-mail e chat) Agéncias de Atendimento (contatos
pessoais) respondem por 12% e 10% desse totadctaspnente. As Imobiliarias e as Lojas
Rede Facil alcancam 7% dos atendimentos. A evoldeéte quadro nos ultimos trés anos
demonstra a necessidade da CPFL Paulista conardesenvolver e a expandir as opgdes de
canais de Relacionamento com Clientes.

2.4.2. Analises criticas, tomadas de deciséo eatarestica do projeto

Baseando-se em monitoramento, analise critica,rfaaualidade do Relacionamento com o cliente e
oportunidade de melhoria continua, em junho de 2D83ificou-se a oportunidade de um projeto
visando uma migracao parcial das solicitagcbeseanfes a Religacdo devido a Corte por
Inadimpléncia, do Atendimento Humano para o Atedita Eletrénico — URA.

Com isso, iniciou-se o projeto denominado como rétemento Eletrénico’ que tinha como base
oferecer o servi¢o de Religacao devido a Cortdradimpléncia através da modalidade de
Atendimento Eletronico URA — Unidade de Respostdidel.

A viabilidade deste projeto tinha como objetivaatisfacéo dos clientes e colaboradores, otimizagao
de processo, reducao de custos e melhoria cordiimdoco na qualidade dos servigos prestados pela
empresa.

2.4.3. Desdobramento dos Objetivos do Projeto

2.4.3.1. Satisfacdo dos Clientes

O projeto objetivou a satisfacéo do cliente quanpossibilidade de liberdade de escolha ao canal de
Relacionamento desejado, maior agilidade no aterttion como também, privacidade e auséncia de
possiveis constrangimentos, comuns a atendimegfe®ntes a inadimpléncia.

2.4.3.2. Satisfagdo dos Colaboradores

O projeto objetivou a satisfa¢éo dos colaboradatesés da migracéo de parte das solicitagdesopara
atendimento eletrénico fazendo com que aumentadspanibilidade dos Atendentes para executar
outros servicos e também reduzir o desgaste/stresgim a atendimentos referentes a inadimpléncia.

2.4.3.3. Otimizag&o de processo e Reducéo de Custos

O projeto objetivou a otimizagédo de processo agra@émigracéo de 30% das solicitagbes para o
atendimento eletrénico sem a necessidade de intg@wehumana, ocasionando reducdo nos custos
operacionais, assim como, reduc¢ao do tempo deiatentb que consequientemente influenciaria na
reducdo do valor da conta telefénica.
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2.4.3.4. Melhoria continua com foco na qualidade slervicos prestados pela empresa

O projeto objetivou a continuagdo da expanséo pleSes/modalidades de Relacionamento com
Clientes, através de uma modalidade moderna gadeadia vem sendo mais utilizada no mercado,
como também, por empresas especialistas em Redawogto com Clientes.

2.4.4. Dinamica do Processo

As orientagfes ao cliente quanto a utilizacao daA P&a solicitar a Religacao é fornecida através do
comunicado (canhoto) da Ordem de Servico de Caeigrado pelo eletricista quando da efetivacao da
suspensdao do fornecimento. Nos proximos itens skdaritos o processo envolvendo a suspensao do
fornecimento, as orienta¢cdes ao cliente, o AtendimEletrénico através da URA e a regularizacéo

do fornecimento de energia elétrica.

2.4.4.1.Suspenséo do Fornecimento

Na efetivacdo da suspenséo do fornecimento (cor@gtricista entrega um canhoto da Ordem de
Servico ao cliente. Neste canhoto consta a seguiisienacao: ‘O fornecimento de energia elétrica
deste imovel foi interrompido devido ao ndo pagamen débito existente, cujos valores estdo
relacionados abaixo’.

2.4.4.2. Comunicacao ao Cliente

Apbs a relacdo da(s) conta(s) o cliente € orienéaal@omo proceder para normalizar o fornecimento
da energia elétrica:

“Caso haja interesse em regularizar o fornecimetgeerdo ser tomadas as seguintes providéncias:
Pagar todas a(s) conta(s) em atraso nas agénaeérias, casas lotéricas ou farmacias conveniadas.

» Apoés a quitacdo de todo o débito, o pedido de Redig devera ser solicitado via atendimento
eletrénico, através do telefone 0800 770 28 33.

* Ao telefonar, tenha em maos o Seu Cédigo, que &arssua conta de luz.
« Ouca atentamente e siga as orientacdes para fapefia de Religacao desejada.
« Atendimento Eletrénico é seguro e confiavel. A gajido sera atendida no prazo solicitado.

« Caso ocorra a Religacdo sem a autorizacdo da GeF_cobrado o custo administrativo da
penalidade prevista no art. 92 resolugdo ANEELAG6S/

IMPORTANTE: A Religacdo somente sera efetuada spammprovante(s) do pagamento for(em)
apresentado(s) ao Eletricista”.

2.4.4.3. Regras e especificacdo técnica

Devido a caracteristica e possiveis variaveis @éates ao servico de Religacédo devido a Corte por
Inadimpléncia definiu-se regras de negdcio autaradtis no Atendimento Eletrénico - URA, com a
finalidade de identificar as Unidades Consumidoras necessitam de uma tratativa e analise mais
detalhada. Quando identificada essa necessidatigagdes telefénicas dos clientes sao transferidas
para os Atendentes de Telemarketing.

A seguir, sdo descritas as etapas apods o recebimemhamada pela URA:

« Identificacdo do cliente/unidade consumidora: hlitente, apés a saudacao, a URA solicita
para o cliente digitar o numero de sua Unidade @uoigora (seu cddigo). Quando o cadigo
da Unidade Consumidora for digitado incorretameoteduas vezes ou nao digitado, a
ligacdo sera transferida para o Atendente de Telkatiag.

» Peffil/classificagdo da unidade consumiddgos a digitacao e identificacdo da Unidade
Consumidora séo verificados o status e a class#aa
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v O status é verificado para saber se ocorreu o @ortthadimpléncia, ou se a Unidade
Consumidora esté Inativa (sem medidor e faturamento

v' A classificacdo é verificada para saber se a Urida@hsumidora possui fornecimento de
energia elétrica em Baixa ou Média Tens&o.

Quando for identificada Unidade Consumidora cortustinativo (sem medidor e
faturamento) e/ou classificadas como Média Tensaaera a transferéncia da ligacdo para o
Atendente de Telemarketing para atendimento especjfie ndo foi contemplado no escopo
deste projeto.

e Histérico de servicos

Apbs a digitacédo, identificacdo do status e a ifleasdo da Unidade Consumidora é
verificado em seu historico a existéncia de Ordergervico referente a: Corte por
Inadimpléncia, Desligamento com Retirada de MedidBeligacdo devido a Corte por
Inadimpléncia.

As transferéncias das ligag6es para o atendimembaimo ocorrem quando existir no histérico as
seguintes situacoes:

v" Nao existir Ordem de Servico referente a Cortemadimpléncia nos ultimos “x” dias;
v/ Existir Ordem de Servico referente a Desligamenta Retirada de Medidor;

v/ Existir nos dltimos “x” dias, Ordem de Servico refete a Religacdo devido a Corte por
Inadimpléncia, com status de servico executadoegnescerramento.

2.4.4.4. Interacdo entre cliente e URA.

Apos o cliente telefonar para o 0800 especifica paticitar o servigo de Religagdo devido a Corte
por Inadimpléncia ele comecara a interagir comandimento Eletronico - URA, onde, dependendo
da navegacao, ele podera receber diferentes messagemacdes, como por exemplo, a sequéncia
relacionada abaixo:

<Y Bem-vindo ao Atendimento Eletrénico CPFL, #bom étaga tarde, # boa noite;

) Para solicitar a religaco de seu imovel, digi&ea Codigo. Esse n° consta de sua conta de
luz;

<)) Para que a religacéo seja efetuada, todas as eemtgisias devem estar pagas e apresentadas
ao Eletricista no local. As contas pagas tambénendmdser deixadas na caixa do medidor;

<)) A taxa de religacio sera cobrada na proxima conta;
Se desejar a Religacdo em até 4h, no valor dex®$digite 2;
Se desejar a Religagdo em até 24h, no valor dex@®$digite 4;
Para ouvir a mensagem novamente, digite 6.
Para cancelar este atendimento, digite 8.
<)) O n° de sua solicitagéo de atendimento é x,x,X;
Esse servico sera atendido até dd/mm/aaaa, as hh:mm
Para que a religacdo seja efetuada, é necessérmkgjetricista tenha acesso livre ao medidor;

A impossibilidade de acesso ao medidor impediréeawgao da religagcéo e serd cobrada uma
taxa de vistoria no valor de R$ 0,00 na proximaaon

Para ouvir a instru¢cdo novamente, digite 3;
Para encerrar este atendimento, digite 4.
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As Solicitacdes de Atendimento ou Ordens de Sesadoitadas através do Atendimento Eletrénico —
URA contém todas as informacdes necessérias para gletricista possa efetuar a Religacdo na
Unidade Consumidora do cliente.

2.4.5. Resultados

2.4.5.1. Demanda de Religagdo devido a Corte padimpléncia entre os canais de Relacionamento

Os resultados a seguir referem-se a implantac@oajieto a partir de agosto de 2003 até julho de
2004. Neste periodo foram registradas 573.249isglies de Religacdo devido a Corte por
Inadimpléncia, dentre as quais, 456.861 foram tregias pelo Call Center, representando 79,7% de
toda a demanda deste servico durante o referidodmerOs demais registros foram solicitados através
das Agéncias de Atendimento, parceiros credencidehabiliaria, Rede Féacil e Cobradora) e outros
(&reas internas da empres#&gja no grafico 1, a seguir, como esta demandastdbdiu entre os

Canais de Relacionamento para os clientes comdioneato de energia elétrica em baixa tenséo.

Agéncia

Demanda de Religagao ', g,

Cobradora
4 1%

Rede Faci

Call Center|
“ 2,3%

79,7%

Outros
0,9%

Imohiliaria
0,1%

Grafico 1 — Demanda Religagéo entra os Candiethcionamento.

Estes valores percentuais referem-se aos regattwsulados no periodo e, se comparados
mensalmente, refletem a mesma proporgéo na digtiitoada demanda entre os Canais de
Relacionamento.

2.4.5.2. Demanda de Religacdo devido a Corte padimpléncia destinada ao Call Center

Entre os acessos destinados ao Call Center (atenttirtelefénico), aproximadamente 18,5% é
referente as solicitacdes de Religacdo devido ge@or Inadimpléncia, assim como, é 0 servigo mais
solicitado dentre os que demandam locomocéo dpedgttnica para sua execucao.

Dentre a demanda de 456.861 Religacdes destina@allaBGenter, 243.415 solicitacbes foram
registradas pelo Atendimento Eletronico — URA 218.446 solicitagBes foram registradas pelo
Atendente de Telemarketing (atendimento humano).

8/11



URA e Atendimento Humano

y
M—Iumano

46,7%

URA
53,3%

Gréfico 2 — Demanda Religagéo destinada aoGzaiter

No gréfico 3, a seguir, encontra-se o histéricikdigacoes registradas pelo canal Call Center via
Atendimento Eletrénico — URA e pelo Atendente diefimarketing (atendimento humano). Pode-se
observar que, independentemente da demanda oferaeissalmente, € sempre semelhante a
proporc¢éo entre o que foi atendido pelo atendimkuatnano e o que foi atendido pelo Atendimento

Eletrénico.

Religacdes Geradas via Call Center
46,9
37,5 396 409 392 379 40,0 Lo 378 380 374

Milhares

julio4

ago/03 Set Out Nov Dez Jan Fev Mar Abr Mai Jun

m URA [ Humano
Grafico 3 — Histoérico de Religacdes eatendimento humano e eletrénico via Call Center
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2.4.5.3. Resultados financeiros

O gréfico 4 demonstra de forma estimada o histdriensal de custos comparando dois cenérios: 0s
custos realizados (ap6s implantacao do Atendimletindnico) e os custos estimados (caso a
demanda de Religacdes tivesse sido atendido apenaiendimento humano, como era feito
anteriormente). Para calcular a estimativa de aagtado foram considerados os seguintes custos
médios durante o periodo:

v' R$ 2,16para cada atendimento realizado via AtendenteetEniarketing (atendimento
humano);

v R$ 0,97para cada atendimento realizado via Atendimergtr@lico — URA.

Estes custos foram estimados considerando-se s gasn a manutencao da infra-estrutura
tecnoldgica, conta telefénica e, no caso de atesrtiomhumano, 0s custos com recursos humanos.

Assim, desenvolvendo a idéia de custo evitadndsehouvesse a migracao de parte desta demanda
para o Atendimento Eletrénico — URA, a empresaten custo acumulado de aproximadamente

R$ 986.800,0(ara realizar os atendimentos no Call Center @rdo atendimento humano no
periodo de agosto de 2003 a julho de 2004. Entetaom a implantacdo do Atendimento Eletrénico
para os servigos de Religagaa;usto realizado para atender toda a demanda R$&97.155,91A
partir dai, podemos inferir que houve o custo datdeR$ 289.663,850 que significaria uma média
mensal d&k$ 24.138,65Isto representa uma redugéo de 29,4% no cusateddimento de

solicitacBes de Religacao devido a Corte por Inptfincia.

Comparativo entre Custos

2 101,4
£
3 88,3 R$ 986,8
$R$80,9 85° 847 81,9 81,6 822 808
g 71,2
= R$ 697,
8
R$ 539572 0% 580 594 | 572 57,7 585
' 50,4
45,2 1
—
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<
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mmmm Estimado sem URA Realizado At.Humanomsmm Realizado URA

=O==Custo sem URA =O==Custo realizado
Gréfico 4 — Comparativo entre custos estimadoslezeslos

2.5. Recursos alocados e custo de desenvolvimemtrdjeto
Para o desenvolvimento do projeto foram envolvidos:

v' 2 Analistas de Atendimento da CPFL que despendepoximadamente 12 horas de
trabalho, onde 8 horas foram destinadas para mldes® processo e adequagédo as regras
pertinentes ao negdécio e mais 4 horas para reatizde testes para homologacéao da
ferramenta.

v Profissionais das empresas fornecedoras de teécagjog durante 15 dias Uteis
envolveram 24 horas de especialista Oracle, 8Glumaiecursos diversos de Analista de
Sistema/URA e 40 horas da equipe de Gestéao Tecaolog

O custo para o desenvolvimento do projeto soboresbilidade dos fornecedores foi de
R$ 14.180,00.
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3. CONCLUSAO

O projeto alcangou todos os objetivos determinpdegiamente.

O sucesso dos resultados deve-se principalmedentficacdo da oportunidade de melhoria de
processos, em fungéo do intensivo monitoramentondibsadores de qualidade e suas respectivas
analises criticas.

Além disso, cumpriram-se 0s objetivos corresporegeatsatisfacdo do cliente quando se ofereceu
mais uma opc¢ao de atendimento possibilitando dlseralade de escolha pelo Canal de
Relacionamento desejado, agilizando o atendimeptivendo-o de possiveis constrangimentos
comuns a atendimentos referentes a Inadimplérst@fdi evidenciado pelo fato de, apds 12 meses de
iniciados os trabalhos, ndo ter sido registraddaentipo de reclamacéo referente a esta nova
modalidade de atendimento. E, sobretudo, devidataale ter havido algumas manifesta¢cdes de
elogios por parte de alguns clientes ressaltaridcipalmente a caracteristica do novo servico em
manter a privacidade do cliente, em funcéo de a&ertintervencdo humana durante o atendimento.

Com a migracao de parte significativa da demandaelfigacdes devido a Corte por Inadimpléncia
para o Atendimento Eletronico, alcancou-se o oljdirmado com os colaboradores de aumentar a
sua disponibilidade para executar outros servigeslezir o desgaste/stress também comum a este
tipo de atendimento.

Destaca-se entre o sucesso do projeto, a adesé@beates a nova modalidade de atendimento. Como
descrito no iten2.4.3.3. Otimizag&o de processo e Reducéo de Custingetivo inicial do trabalho

era a migracao de até 30% da demanda de solicitdgoReligacdo para o Atendimento Eletrénico,
conforme determinado pelas praticas de mercadiaadak por empresas especializadas em
Atendimento a Clientes e as empresas que desenvelste tipo de solu¢do, a URA. Contudo, desde
0 inicio, mais da metade dos clientes realizaraas sulicitacdes através do Atendimento Eletrénico
confirmando o grande sucesso do Projeto, pois teutaperiodo de agosto de 2003 a julho de 2004,
53,3% dos clientes optaram pelo Atendimento Elén

Finalizando, como apresentado no it2#h.5.3. Resultados financeirasferiu-se um custo evitado de
29,4% correspondente a R$ 289.663,85. Isto signifina reducao média mensal de R$ 24.138,65 nos
custos operacionais do canal Call Center. Comstde-se atestar seguramente que se obteve o
retorno de todo o investimento do Projeto logo rim@iro més apds a sua implantacdo. Sendo assim,
pode-se afirmar que o Projeto atingiu todos ostivo propostos inicialmente, como também revelou
resultados surpreendentes, muito acima das expastat
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