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PALAVRAS-CHAVE

Alteracdo de nimero da Central de Atendimento ao Cliente;
Campanha de Publicidade;

Canal de Relacionamento.

RESUMO

Em julho de 2007 a Cemig teve de fazer a migragdo do nimero da sua central de atendimento
— 0800 310 196 — para um novo nimero — 116. O novo nimero valia para todas as localidades
atendidas pela Cemig, o que representa aproximadamente 97% do territério do Estado, ou seja, cerca
de 17 milhdes de pessoas.

O grande desafio era encontrar uma maneira de falar a um s6 tempo para um publico muito
heterogéneo e garantir a acessibilidade da mensagem a todos os publicos que a Cemig precisava
atingir.

A partir de um planejamento de comunicacdo, que incluia uma campanha em radio, jornal e
TV e avisos na conta de energia, a Cemig conseguiu fazer esta migracdo sem impactar o atendimento
ao consumidor e com um baixo custo. Com 15 dias de campanha, cerca de 95% das ligacdes para a

Central de Atendimento da Cemig foram efetuadas diretamente para 0 novo nimero 116.
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1. INTRODUGCAO

A mudanca do nimero da Central de Atendimento da Cemig — 0800 310 196 — migrou para o
tridigito 116 em funcdo de uma nova operadora — Embratel — ter vencido a licitacdo de call center da
Cemig.

O tridigito 116 é um numero que foi reservado pela Agéncia Nacional de Telecomunicagdes —
Anatel para as distribuidoras de energia elétrica. Por ser um servico novo em todo territorio nacional,
esse numero tinha de ser programado somente quando solicitado por alguma distribuidora a uma
operadora de telefonia. Isso difere dos nimeros 0800, onde cada operadora de telefonia tem sua faixa
de numeracdo ja definida. Um dos desafios da Cemig foi em relacdo aos consumidores de fronteira
com outros estados. Eles corriam o risco de ligar para 0 116 e ndo conseguir falar ou cair em uma
concessionaria de outro estado.

Para essa campanha, a Superintendéncia de Comunicacdo Empresarial da Cemig iniciou os
trabalhos em parceria com outras &reas, como a Superintendéncia de Relacionamento Comercial. Nas
reunides, foram discutidos assuntos como os problemas que poderiam ocorrer com a migracdo para o
116 sem que todas as centrais de empresa de telefonia tivessem sido programadas em tempo héabil para
o0 langamento da campanha de divulgacdo. Além disso, as cidades de fronteira poderiam ficar sem
comunicacdo, o que influenciaria, de forma negativa, na imagem da Cemig. Uma das alternativas
levantadas foi a de fazer a migracdo em duas fases: migrar, primeiramente, para outro 0800 (0800
7210 116) e, num segundo momento, simplificar para o 116. Para isso, seriam necessarias duas
estratégias de divulgacéo.

A migracdo direta para 0 116 tinha como vantagem a rapida e facil assimilacdo do nimero
pelos clientes, além de um menor investimento da Empresa ndo s6 com o processo de migracdo mas
também com objetividade da campanha de divulgagdo. A migracdo em duas fases também tinha suas
vantagens visto que a operadora de telefonia disponibilizaria de imediato o 0800 e, com isso, teria
mais tempo para garantir a programacéo das centrais de atendimento para o nimero 116. E, caso
necessario, 0s dois nimeros — 0800 e 116 — poderiam funcionar em paralelo.

Inicialmente, a recomendacdo da Superintendéncia de Relacionamento Comercial para a
Superintendéncia de Comunicagéo era de que a migracao fosse feita em duas etapas. Mas ao avaliar 0
impacto para os consumidores e para a imagem da Empresa chegou-se a conclusdo de que o mais
adequado era fazer a migrag&o Unica para o 116.

Depois de definida a estratégia de migracdo, fez-se necessario pensar na estratégia de
comunicagdo: a Cemig deveria encontrar uma maneira de falar, numa Unica linguagem e a um so
tempo, com os seus mais de 6 milhdes de consumidores, ou seja, cerca de 17 milhdes de pessoas. Para
divulgar o novo nimero de atendimento telefonico da Empresa foi criada a campanha publicitaria Fale

com a Cemig - 116, que comecou a veicular no dia 25 de agosto de 2007.
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2. DESENVOLVIMENTO

Para a divulgacdo do novo nimero Fale com a Cemig — 116 foi criada uma campanha de
linguagem simples e objetiva. A campanha (anexo 1) teve o foco na 6ética do beneficio para o
consumidor: rapida assimila¢do dos clientes em fun¢éo da facilidade do nimero. A via usada para isso
foi 0 humor® e o conceito adotado para a campanha foi: “Novo Nimero da Cemig. E novo, mas ja
esta na sua memoria”.

A campanha foi simples, leve, objetiva e bem humorada e, por isso, conseguiu cumprir o
objetivo de garantir a acessibilidade da mensagem a todos os publicos que a Cemig precisava atingir.

Por se tratar de uma prestacdo de servicos, a comunicacdo desta campanha foi dirigida aos
consumidores da Empresa — residenciais, publico, rurais, comerciais, industriais -, enfim, a populacéo
como um todo. Dos seus mais de 6 milhdes de consumidores, 2,1 milhdes sdo consumidores de baixa
renda — pagam uma tarifa menor — e tém um grau de instrugdo menor. Esse também foi um desafio
para a Empresa, visto que a campanha teria de responder ao objetivo de divulgar, junto a um publico
muito heterogéneo, o novo nimero da Cemig.

A marca do Fale com a Cemig foi adequada para a aplicacdo do novo nimero. E para dar
destaque a mudanca foi adotada uma marca proviséria com a informacao “novo nimero”.

A campanha, veiculada no periodo de 25 de agosto a 9 de setembro, abrangeu os seguintes
meios de comunicagdo: TV, radio, jornal, midia extensiva, material de ponto de venda e internet. O
comercial de 30 segundos foi veiculado nas emissoras: Globo, Alterosa, Band, Record, Rede TV e
Rede Minas. O anlncio de jornal foi veiculado nos principais jornais da capital e do interior. A conta

de energia e o site da Empresa também foram meios utilizados para a divulga¢do do novo nimero.

3. CONCLUSAO

O resultado da comunicagdo superou todas as expectativas: ap6s veiculagdo da campanha,
95% das ligacOes foram efetuadas diretamente para o novo nimero 116. O que comprova a eficacia da
campanha, visto que todos os consumidores assimilaram o0 novo nimero da Cemig antes mesmo do
previsto. A intengdo era manter o antigo namero (0800 310 196) por cerca de trés meses, o0 que ndo foi
necessario visto que com a campanha a migragao para o 116 ocorreu em apenas um meés.

Com a migracao percebeu-se, também, um aumento expressivo na quantidade de ligagcfes. O
nimero medio de ligagdes no antigo nimero — 0800 310 196 — era em torno de 1.670.000
chamadas/més. Ja com o novo nimero, a média passou para 2.180.000 chamadas/més, verificando um

aumento de 30% do nimero de liga¢bes, conforme mostrado na Tabela 1.

1. Usar humor em campanhas publicitarias tem dado certo e garantido espaco na memoéria do telespectador. E 0 que mostra a
Pesquisa DCI — Comércio, IndUstria & Servicos de agosto de 2007, que ouviu 292 empresarios e diretores de empresas e
levantou as propagandas mais lembradas no més.
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TABELA 1

Média de ligacdes
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Além da eficacia da comunicacdo, o aumento de chamadas ocorreu, principalmente, devido ao
fato da facilidade de memorizacdo do novo ndmero, visto que o 116 tem apenas trés digitos ao inves
de dez do antigo ndmero. O que fez com que o cliente também passasse a ligar mais vezes. Uma
vantagem do numero tridigito em relacdo ao 0800, além da facilidade de memorizacdo, é a
possibilidade da troca de operadora de telefonia sem a necessidade de trocar do nimero. Esse nimero
é, portanto, definitivo.

E ainda, foi diagnosticado que o nimero de ligagcdes de assuntos ndo pertinentes & Empresa
que antes era de 2,17% das ligacGes aumentou para 4,17%.

4. ANEXOS

ANEXO 1 - IMAGENS DO VIDEO DA CAMPANHA

A Cm'\s apr __5e.n‘fa:
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Cemig, eleita. a melhor concessiondria de erergia
do Sudeste no Indice Ancel de Saﬂsglcic do Consumidar.

Péagina 5 de 7



ENOVO, MAS J

da Fal

Nerae

Anuncio em jornal

Pagina 6 de 7



E NOVO, MAS JA ESTA NA SUA MEMORIA.

O niimero do Fale com a Cemig ficou ainda mais Feil. E sé ligar 116, a qualquer hora do dia ou da naite,
e solicitar os mais de 50 servigos com toda a comodidade. A ligagde & gratuila. Voct liga, o Cemig resolve.

Se o novo nimero ainda ndo estiver disponivel na sua cidade, ligue 0800 721 0116,

Eomriraisde w novs tampe

Cartaz
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