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Resumo

O objetivo deste trabalho é apresentar os resultados obtidos antes e ap6s a implantacdo do
piloto de Ligacdo Nova Baixa Tensdo com Agendamento, disponibilizado para os clientes da CPFL
Paulista nas cidades de Piracicaba e Marilia. A criacdo desta nova opcao de servigo foi identificada
através da aplicacdo das pesquisas de satisfagdo com os clientes e consiste no agendamento da
solicitacdo de Ligacdo nova com data e horario previamente agendado com o cliente.

Implantado em outubro de 2008 na cidade de Piracicaba e em outubro de 2009 na cidade de
Marilia, o piloto conta com o envolvimento de 30 colaboradores da CPFL e das empresas contratadas.
Com capacidade de agendamento em média de 188 solicitacdes de ligacdes novas por més, 130 em
Piracicaba e 58 em Marilia, permitindo uma maior efetividade no atendimento em campo, com
reducdo de recusas comerciais, pontualidade no atendimento em campo, satisfacdo dos clientes e
inovacao no setor elétrico.

1. Introducéo

Este trabalho descreve de maneira sucinta a criacdo do projeto “Ligado no Cliente” e
sua importancia para o grupo CPFL Energia, demonstrando a forma de desenvolvimento e
criacdo de critérios para disponibilizar o servico de Ligacdo Nova com Agendamento,
adequando as necessidades de cada regido, os resultados obtidos com o piloto de
agendamento e quais os ganhos.

A criacdo do piloto foi planejada, especificada, desenvolvida e implantada numa a¢do conjunta
entre representantes das Divisdes de Qualidade de Processos e Servico de Campo envolvidos no
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processo e a area de tecnologia de informacdo da CPFL, esta parceria contribuiu para a criacdo de um
servico, com 6tima aceitagdo e com grande efetividade na execugdo em campo.
Os resultados serdo demonstrados de forma detalhada, além dos recursos utilizados para
acompanhamento e gestdo do processo.

2. Servico de Ligacdo Nova com Agendamento

Através da opinido mapeada nas pesquisas de satisfacdo com os clientes, aplicadas pela
ABRADEE! em Novembro de 2007 e VOX POPULI? em Abril e Novembro de 2007, a CPFL
identificou a necessidade da criacdo do projeto “Ligado no Cliente”.
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Figura 1 - Gréficos de Evolucio do indice de Satisfacdo Qualidade Percebida 2007
Fonte: Relatério da ABRADEE
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Figura 2 - Gréficos de Evolucédo da Satisfagdo com a Pesquisa VOX POPULI
Fonte: Relatério da VOX POPULI

! ABRADEE : Associacio Brasileira de Distribuidores de Energia Elétrica
2VOX POPULLI : Instituto responsavel pela aplicacéo da pesquisa de satisfagdo aos clientes contrato pela CPFL
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O projeto “Ligado no Cliente” surgiu com objetivo de reposicionar a CPFL Energia como
uma empresa preocupada com a satisfacdo do Cliente, de forma a aumentar a percep¢do dos mesmos,
por meio de projetos e iniciativas, tendo como premissa a sustentabilidade de seus negocios.

Foram criados 6 Subprojetos:
Qualidade de Processo com foco no valor do cliente
Segmentacdo de clientes
Programa de Conscientizacdo Interna
Plano de Conscientiza¢do com o cliente
Servigo de Pré e Pds-atendimento

6. Novas praticas de relacionamento

O servico de Ligacdo Nova com agendamento esta ligado ao subprojeto Servigos de “Pré e

Pds-atendimento”

o s wDh e

2.1 Processo de Ligacdo Nova antes da implantacdo do Agendamento

O processo de Ligacdo nova disponibilizado pela empresa obedece todas as exigéncias legais
previstas pelo Orgdo Regulador® com prazo para execucdo em campo de até 2 dias Gteis.

2.2 Processo de Ligacao Nova com Agendamento critérios e caracteristicas do servigo
Para implantacdo do piloto de Ligacdo Nova com agendamento em outubro de 2008 a cidade

de Piracicaba foi dividida em 4 regides e dos 322 bairros é possivel 0 agendamento em 252 bairros que
representam 78 % do total.

REGIAO PERIODO HORARIO DATA 1 DATA 2 REGIAO PERIODO HORARIO DATA 1 DATA 2
08:00 08:00
. 09:00 . 09:00
Manha 1000 Manha 10:00
Centro 11:00 Paulicéia 11:00
21 bairros 13:00 63 bairros 13:00
14:00 14:00
Tarde 1500 Tarde 15:00
16:00 16:00
08:00 08:00
Manha 09:00 Manha 09:00
10:00 Rezende/ 10:00
Morumbi 11:00 Santa T inh 11:00
94 bairros 13:00 BIEL TSI 13:00
Tarde 14:00 74 bairros Tarde 14:00
15:00 15:00
16:00 16:00

Figura 3 — Divisao das regides na cidade de Piracicaba e horarios possiveis de agendamento

Existe a possibilidade de atender até 32 pedidos agendados por dia de diferentes regides,
sendo que para cada regido hd um limite diario de até 8 agendamentos, com excecao das regides de
Rezende e Santa Terezinha os demais bairros podem agendar liga¢fes tanto no periodo da manha
como da tarde.

Para atender as solicitagcBes geradas em campo com data e horérios agendados, dispomos de
quatro equipes (8 funcionarios), especialmente treinadas e exclusivas para atender este servico, que
tem uma tolerancia para atendimento de 10 min antes e 10 min depois do horério agendado.

% Orgio Regulador: ANEEL — Agéncia Nacional de Energia Elétrica — Resolucéo 456.
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Para implantagdo do piloto de Ligacdo Nova com agendamento em outubro de 2009, a cidade
de Marilia foi dividida em 2 regides e dos 321 bairros é possivel 0 agendamento em 241 bairros que
representam 75 % do total.

[ egiao | periono | rorawio | oaras | paraz | . [ Revo | eriono | norkmo oaTaL | DaTAZ | .|

08:00 08:00

= 09:00 . 09:00

Manha 10:00 Manha 10:00

Zona Norte 11:00 Zona Sul 11:00
129 bairros 13:00 112 bairros 13:00
14:00 14:00

Tarde 15:00 Tarde 15:00

16:00 16:00

Figura 4 — Diviséo das regides na cidade de Marilia e horarios possiveis de agendamento

Existe a possibilidade de atender até 16 pedidos agendados por dia de diferentes regides,
sendo que para cada regido ha um limite diario de até 8 agendamentos e os pedidos de ligacdes podem
ser agendados tanto no periodo da manhd como da tarde.

Para atender as solicitacBes geradas em campo com data e horario agendados, dispomos de
duas equipes (4 funcionarios) especialmente treinadas e exclusivas para atender este servico, que tem
uma tolerancia para atendimento de até 30 min apds o horéario agendado.

Para os registros das solicitacdes agendadas tanto para os clientes da cidade de Piracicaba
como para os clientes da cidade de Marilia foi criada no Call Center* uma célula especializada com
equipe de 10 atendentes, especialmente treinados para atender aos pedidos de Ligacdo Nova BT com
Agendamento de 2% a 6° feira das 08h00 as 22h00, ap6s este horario é gerado o servico de Ligacdo
Nova, com prazo normal de atendimento em até 2 dias Uteis.

O sistema de atendimento EDGE® est4 configurado para oferecer a ligacdo agendada com as
seguintes caracteristicas:

- Clientes Classificados como residenciais ou comerciais;

- Bairros localizados em areas urbanas dos municipios;

- Carga instalada maxima equivalente a categoria C3 (acima de 25 KW com
demanda entre 30 e 38 Kva) GED 13°;

- Com padréo de entrada individual, ou seja, ndo pode ser medi¢cdo agrupada ou
edificio;

A premissa para 0 agendamento do servico com data e horario marcado é que tenha um
responsavel no local para acompanhar a execu¢do do servico e disponibilizar acesso a instalagdo,
sendo o procedimento utilizado pela célula especializada para agendamento o seguinte:

- Primeiramente oferece o0 agendamento de horario dentro dos 2 dias Uteis;

- Em segundo oferecer o atendimento em 2 dias Gteis sem horario marcado;

- A terceira possibilidade sera oferecer o servi¢o agendado apés os 2 dias Uteis, do
3% ao 5° dia.

3. Resultados obtidos com o Servico de Ligacdo Nova com Agendamento
Os principais ganhos obtidos com a implantacdo do servico de Ligacdo Nova com

Agendamento estdo associados a efetividade no atendimento em campo, reducdo de recusas
comerciais, pontualidade no atendimento e satisfacdo dos clientes.

* Call Center: Central de atendimento (08000), funcionamento 24 h por dia 7 dias por semana
® EDGE: sistema de atendimento utilizado com no Call Center
® GED 13: Norma Técnica - Fornecimento em Tens&o Secundaria de Distribuigdo
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Antes da implantagdo do piloto na cidade de Piracicaba, o indice de recusas comercias estava
em 41%, ap6s a implantacdo deste piloto o indice de recusas melhorou 11 pontos percentuais,

apresentando um indice médio de 30 % .
Na comparacao dos servicos com agendamento em relagdo as solicitagdes sem agendamento o

indice demonstra melhora de 3 pontos percentuais, conforme gréficos a seguir:

Ligagdes Novas - Piracicaba

Ligacdes Novas - Piracicaba
Geral (s/ Agend) Out/09 a Mar/10

Agendadas Out/09 a Mar/10

862; 29%

| 198; 26%0

557; 74%
2130; 71%

Sem Recusas M Com Recusas Sem Recusas M Com Recusas

Figura 5 — Gréfico desempenho da efetividade dos servigos agendados em rela¢do aos sem

agendamentos
Fonte: Relatério de Gestdo mensal

Antes da implantacdo do piloto na cidade de Marilia, o indice de recusas comercias estava em
33%, apds a implantacdo deste piloto o indice de recusas melhorou 7 pontos percentuais, apresentando

um indice médio de 26 % .
Na comparacdo dos servicos com agendamento em relagdo as solicitagdes sem agendamento o

indice demonstra melhora de 4 pontos percentuais, conforme gréaficos a seguir:

Ligacdes Novas - Marilia

Ligacdes Novas - Marilia
Geral (s/ Agend) Out/09 a Mar/10

Agendadas Out/09 a Mar/10

206; 27%

‘ 78; 23%

255; 77%
556; 73%

Sem Recusas M Com Recusas Sem Recusas M Com Recusas

Figura 6 — Grafico desempenho da efetividade dos servigos agendados em rela¢do aos sem

agendamentos
Fonte: Relatorio de Gestdo mensal

3.1 Pontualidade

O servico de Ligacdo Nova com Agendamento na cidade de Piracicaba demonstra 99% de
pontualidade no atendimento ao cliente, baseado no encerramento das solicitagdes em campo,
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resultado este confirmado com aplicacdo de uma enquete’ para avaliar a satisfacdo dos clientes que
demonstrou pontualidade de 99 %.
A aplicacdo da Enquete é realizada por uma célula especifica que por telefone contata o cliente
e através de um questiondrio estruturado mede a satisfacdo dos clientes com o processo de
atendimento desde da geracdo no Call Center até o atendimento em campo.
Na cidade de Piracicaba foram aplicadas 81 entrevistas, conforme resultados apresentados a
seguir:

A equipe foi pontual?

4% 1%

V

95%

® Chegaram adiantados ® Chegaram atrasados © Sim

Figura 7 — Gréfico resultado da Enquete
Fonte: Enquete

O servigo de Ligacdo Nova com Agendamento na cidade de Marilia demonstra 99% de
pontualidade no atendimento ao cliente, baseado no encerramento das solicitagdes em campo,
resultado este confirmado com aplicagdo de uma enquete para avaliar a satisfagédo dos clientes que
demonstrou pontualidade de 97 %.

Na cidade de Marilia foram aplicadas 53 entrevistas, conforme resultados apresentados a
seguir:

A equipe foi pontual?

15%

2%

83%0

® Chegaram adiantados ® Chegaram atrasados © Sim

Figura 8 — Gréfico resultado da Enquete
Fonte: Enquete

" Enquete: pesquisa interna que mede a satisfacdo dos clientes, aplicada pela area de Qualidade de Processos -
DCQP
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3.2 Satisfagéo

O servico de Ligacdo Nova com Agendamento na cidade de Piracicaba demonstra indice de
satisfacdo geral (atendente do 08000 e eletricista) de 96%, conforme resultados apresentados a seguir:

Satisfacdo com
Servico de Ligacdo Nova com Agendamento

2% 1%

47%

49%

" Insatisfeito ™ Adequado © Satisfeito = Muito satisfeito

O servico de Ligagdo Nova com Agendamento na cidade de Marilia demonstra indice de
satisfacdo geral (atendente do 08000 e eletricista) de 92%, conforme resultados apresentados a seguir:

Satisfacdo com
Servico de Ligagdo Nova com Agendamento

4% 49

34%

58%0

T Insatisfeito ™ Adequado © Satisfeito = Muito satisfeito
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4, Conclusdo

Os ganhos previstos com a implantacdo do piloto de Ligacdo Nova com Agendamento sdo
demonstrados e percebidos durante o trabalho, apresentando uma maior efetividade no atendimento
em campo, com reducdo de 11 pontos percentuais em Piracicaba e 7 pontos percentuais em Marilia
das recusas comerciais, aléem de demonstrar indices de exceléncia na satisfacdo dos clientes de 96 %
em Piracicaba e 92% em Marilia com pontualidade no atendimento em campo. Desta forma os
objetivos mapeados e planejados com a implantacdo deste piloto foram alcangados, contribuindo para
sustentabilidade do grupo CPFL Energia e perenidade dos negécios.

Os proximos passos, em andamento, sdo a ampliagcdo e implantagdo deste projeto, na forma
definitiva para os demais municipios da CPFL Paulista, proporcionando um servigco com qualidade,
inovacdo, atendendo as necessidades dos clientes.

6. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
ASSOCIACAO BRASILEIRA DE DISTRIBUIDORES DE ENERGIA ELETRICA — ABRADEE

GED 13 - Cliente BT — Fornecimento em Tensdo Secundaria de Distribuicdo, de 27 de julho de 2009

RESOLUCAO 456/ANEEL — Agéncia Nacional de Energia Elétrica, de 29 de novembro de 2000

7. ANEXOS

Estdo apresentadas como anexos algumas telas do sistema de atendimento EDGE e do
relatdrio de gestdo apresentados durante este trabalho.

7.1. Tela do script de atendimento do sistema EDGE direcionando o atendimento para célula
especializada

Te dos da UC .
CPFL PAULISTR
r D'adoz da Ligagao
MNome Eontatu]JDSE EI Frotocolo | 2010022756139 I, Resultado
r Informagtes da UG
ucl Status] Tino | Foinecimento Cliente Esperial para CO |
Mome Cliente |
Enderego | Complementa |
Baitra | Cidade | CEF | UF|
End. Compacto| Referéncia |
r Informagdes da Interrupgao EDGE Client ":;.;': |

Status Fomec.
Tempo Est. Restab ?{) SRia). Operador{a), Favar transferir o clisnte ao ramal 2880 pois trata-se de ligac&o nova para o municipio de Marilia,
S——

Causa [Deseja continuar no Scripk?

rinformagies Actes de Corte—]

Sinn | MEo
Inadimpléncia :
Hist. Serviu;ns] Hist. Atendimento  Servigos Mensagena] Cnmentérins] Hist. Interrupu;ﬁes] DP's Futurns] Retarno Alendlmento] afh o GA
rScrpts =
iZ] Cazo
LEITURL DE MEDIDORES -~ -
LIGACAOD MOVA ET - REDE COMUNIDADE ] Ziey Dados UC
LIGACAD NOWA ET - URBANO E DURLL Hist. Servi
LIGACAD NOWA ET INATIVO IS EINIE DS
LIGACAD MOWA EDIFICIOS i ¥ End Distito
LIGACAD MOWA LOTEAMENTO ;
LIGACAOD NOVA RIUBAL { Somente Cliente Interno } v | $Prazo/Custa & Ger. Conta
#¥Cieden POS
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7.2. Tela do script de atendimento do sistema EDGE para coletado de endereco da solicitagéo
do cliente

Cidade : |115“1’C|31-3|3‘EL 1%, Pesquisa
Logradourn s |R CARDLINA MARIA DE JESUS Ntimerg 100 I

rﬂEancelar ‘ &y Continuar

7.3. Tela do script de atendimento do sistema EDGE para coletado dos dados de cadastrais,
carga e fase

Cliente ] Inztalagdo ]

Cliente l Meiog de Contato do Cliente e Pegsoa Contato | Res. 315

Aleragdo de Responzabilidade rFPezzoa Diocumento
’7 - . - o Tipo :l j
Mome/Hazia Social [ W® | W alidar
MNarne Fantazia —Perfit
Sobrenome Pefil: | J
Mome Mae Dia Pagamento ; [ | J

™ lsencao ICMS Data Solic. Benef.:
[ Data Desc. Benef.:
- Motivo | J

Drata I, dtiv

Inzerican Estadual

/|
:|
|
|
Data Mazc. | M8 Cartéo
y
|
.

Dt Wigencia Inac.Est
" Determinada  Indeterminada

rDadoz da Instalacdo

Fase: | j Paténcia Calculada : w  Detalhe Carga

Classe : | ﬂ Sub-Clagze : | j
Ezpecificagdo da Sub-Clazze : | ﬂ
Atividade
{ =
w Walidar campos da tela Receita Federal &7~ Cliente ndo possui dados necessarios ‘ A
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7.4. Tela do script de atendimento do sistema EDGE com dias e horarios disponiveis para
oferecer ao cliente

rLigacdo Mova
ATEMCAL : Infarmar ao cliente que a equipe da CPFL tem una tolerancia de ate 30 min apos o haranio agendado para
executar a ligacan na local. Durante este periodo de tolerancia o rezponzavel pelo acompanhamenta do servico deve L77RE i1 Fesulado
estar no local,
|l rAgendamento de Ligagdo Nova riotivo do ndo agendamento liente Especial para CO
i Dias disponivais: W W 0 cliente ndo concordow com os horénios disponiveis
. [ 0 cliente n3o concordou com as datas disponiveis |
Horrios - &) 2
[ N&o havera pezsoa no local | UF|
" Dutros - Ezpecificar: |
w" Confirmar L Cancelar
rinfarmacies Adicionai |
ATEMCAD ORIEMTACAD IMPORTANMTE RESOLUCAD 315 Orentar ao cliente a aprezsentar oz documentos originais |
ou copia autenticada [CPF e RG ou outro documento com fota] na local, caso contrano o servico hao podera ser Infarmagies do CO
realizado.
r [
Norme Seript: | , Lista.. Mome Prompt:  LMODDOT.PO7E :
etorno Atendimento ] AN G
Descrigio: -
15| Caso
Frompts T
Anteriores: &< Dados UC
Hist. Servicos
JLFechar Protocolo | 2010022757226 - "Yoltar ‘ = Priimo ¥ End Distrito

7.5. Tela do relatorio de gestdo dos servigcos com e sem agendamento

Agendamento de Ligacao Nova

Sl Car Cawka

s
PR Ea— o :
Data Inicio: | 28/09/2008 || 1| Empresa: | Paulista  « EA: w
Data Final: | 02110/2009 ‘mz Regifo: | CPFL NOROESTE (v Municipio: | {EE8ES v
 Relatério de Agenda (¥ Relatdrio de Desempenho

R i = Desempenho do Servigo Sem
Qtde. Ligagao Nova BT Desempenho do Servigo Agendado Agendamento
Qtde. Qtde.
Data Com Sem Outras||Total Qtde. Qtde. Reclamagbes || Qtde. Qtde. Reclamagoes
Execugdo |[Agendamento|[Agendamento Recusas ||Cancelamentos de Prazo Recusas||Cancelamentos de Prazo
Vencido Vencido
28/09/2009 9 0 0 9 2 ] 0 0 0 ]
Total: s Lo Lo Jla]l 2 | 0 Lo T o | 0 o
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Data Inicio: | 24/02/2009

TeE,

Empresa: | Faulista w
Data Final: | 02/10/2003 Regiao: | CPFL NOROESTE +

(3 Relatdrio de Agenda () Relatdrio de Desempenho

Municipio: | MARILIA

W

Cansultar

M_

[ os00 || sr4ss210 || s74s8284 || |[ 57458222 || 87458245 || |
[ o%00 || s7458135 || [ || |[ 87458345 || I |
Manha
[ to00 |[ s74s8211 || [ | | [ | |
L |G e | || || || || || |
| 1300 || e74s8214 || [ | | [ | |
| Ceno JComssrrs | || || || || || |
[ 1500 |[ s74s8216 || [ | | [ | |
[ 1600 || er4se217 || [ | | [ | |
[ g0 || I I I |[ 57458889 || srassart || |
N | || || || [Corassero | || |
[1000 | | [ | | 87458573 || | |
[ 11:00 || sr4ss088 || I I |[ 7458571 || [ |
Zona Sul
[ 1300 | | [ | ||_e74s8346 || | |
N | || || || [Corseses | || |
[ 1500 | | [ | | 87458549 || | |
[1600 | | [ | | 87458567 || | |
[Tow: J o 1 | 0 [ 2 | |

7.6. Tela com uma das perguntas aplicadas na Enquete para medir a satisfacdo do cliente com o

servico de agendamento

T) Atribua uma nota de 1 a 5, sendo que 5 = Muito Satisfeito e 1 = Muito Insatisfeito

para:

Servigo de Ligagio Nova com horario agendado

(O 5 - Muito satisfeito
O 4 - satisfeito

O 3 - Adequado
&

_ 2 - Insatisfeito

() 1 - Muito Insatisfeito

Praxima
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