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RESUMO

O objetivo desse projeto € facilitar o atendimea® imobilidrias e também reduzir custos da
CPFL Paulista e Piratininga com geracao de sergglicitados por elas.

Foi criada uma pagina especifica sie da CPFL para parceiros credenciados onde as iohdi
podem gerar seus servigos sem sair do seu estat@iée e sem necessidade da utilizacdo dos canais
tradicionais de atendimento, como o telefone cagésicias.

Os resultados obtidos demonstram grande sucessdmante temos 1.278 imobiliarias ativas que
geram em média um total de 81.000 servi¢os por més.

1- INTRODUCAO

A CPFL, no intuito de facilitar o atendimento asobiliarias, implantou um novo sistema de
atendimento viainternet (gratuito) denominada CPFL NET. Esse sistema pilissi que as
imobiliarias possam solicitar alguns servigos en@smo tempo serem atendidas no proprio local, sem
que haja necessidade de dirigir-se a uma de ne@sgawias de atendimento. Desta forma estara
evitando despesas e horas de deslocamento derfariomaté a agéncia.

A necessidade de criagdo dessa péagina especifeapamobilidrias surgiu a partir do momento em
que a demanda por esse tipo de atendimento estamantando. Apds serem credenciadas, as
imobilidrias passaram a ter acesso a uma gamadecsegratuitamente.

Esse servico de cadastramento das imobiliariagt@ delos Analistas de Atendimento, que também
déo suporte nas atividades de rotina. Além da bemestante de novos parceiros por meio de visitas
h& também uma busca constante de imobilidriasesgadas no cadastramento através de sdeso
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A implementacao deste projeto trouxe muitos beiwsfipois os servicos gerados, que tinham custo
para a Empresa, passaram a ser quase nulos eshiojelliarias geram em média 81.000 servi¢os
por més.

2 - DESENVOLVIMENTO

2.1 — O Processo

Em 2001 a equipe de Analistas de Atendimento feentada sobre o procedimento para o
cadastramento das imobiliarias. A partir dai, acysor esses potenciais parceiros foi feita poomei
de visitas em seus estabelecimentos e até mesncomqato telefénico com o responsavel do local.

No inicio, a intencdo era cadastrar o maior nunp@ssivel de imobiliarias, mas muitas delas nem
tinham acesso mnternet. Com o acompanhamento mensal das credenciadaperf@icoamento do
processo, muitas das imobiliarias que néo utilizasaa chave de acesso foram inativadas, mas ainda
constam em nosso sistema as que podem voltamativsatas, se necessario.

Apesar do numero relevante de imobiliarias caddasraé constante a busca de novos credenciados
seguindo o procedimento em vigor, por meio deagsiapis qualquer contato dos possiveis parceiros
nas Agéncias ou neall-center, que possibilitam anotar os dados (telefone, egderetc.) para futuro
contato dos Analistas.

2.2 — O Cadastro

Apesar da busca constante de parcerios a maicsivat@s sao eles que nos procuram através de
envio de e-mail, cujo enderecoirobiliaria@cpfl.com.by consta nosite na internet, conforme
Figuras 1, 2 e 3, a sequir:
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Figura 1 - Pagina inicial date do CPFLwww.cpfl.com.br
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CPFL Energia Servicos ONLIME - Microsoft Internet Explorer
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Figura 2 - P4gina de servicos line para credenciados dide da CPFL

CPFL Energia Servicos ONLINE - oft Internet Explorer
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Figura 3 - P4gina de servicos line para imobilidrias credenciadas site da CPFL
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Depois do recebimento demail demonstrando o interesse de ser cadastrado, $éibados os
seguintes dados para o interessado:

Nome da imobiliaria:
Endereco:

Bairro:

Cidade:

CEP:

Fone:

Fax:

E-mail:

Site:

CNPJ:

ISS:

CRECI:

Nome do proprietario:
RG do proprietario:
CPF do proprietario:

ApOs o recebimento destes dados € feito um Institonfearticular para Acesso site, a "CPFL Net",

no que constam todos os dados do credenciado maitdasulas de direitos e deveres, tanto da
imobilidria como da CPFL. Além disso, acompanhagum Termo de Responsabilidade sobre o
login do usuario para acesso. Inicialmente € passadasantaa ao credenciado que é exigida no
primeiro acesso e que sera depois alterado psamsavel.

2.3 — Os Beneficios

N&o basta apenas cadastrar e acompanhar os resul@slimobiliarias. E necessario dar apoio a elas,
o que é feito pelos Analistas de Atendimento, Baae-mail, mas também via telefone.

Os servicos oferecidos as imobilidrias cadastradas os seguintes, conforme mostra a tela da
Figura 4:

Pagina de servicos disponiveis para Imobilidriasd€nciadas do site da CPFL www.cpfl.com.br.

» Alteracdo de Carga Atendimento a necessidade do cliente em aumentaieduzir a carga
vigente de sua UC ligada.

» Alteracdo de Entrega de ContaQuando cliente desejar que o enderego de endgeganta seja
0 mesmo da instalacdo da UC. Deve-se confirmarderego da instalacdo, principalmente
guando houver complemento.

» Alto Leitura: o cliente localizado na &rea rural pode forneckuta Leitura da sua UC, nas datas
informadas na sua conta de energia elétrica, sitblo “Proxima Leitura Prevista”.

» Consulta a Débito e 22 Via de ContaVerificar se existem débitos em aberto na UCAoptara
retirada de 22 via, neste caso cobra-se a taxawda @m proxima conta.

* Consulta de S.A: Consultar todos os servicos que foram solicitadosmpresa, ou seja o
historico do cliente.

» Correcdo de Nome:Por algum erro de digitacao.

» Desligamento de InstalacdoA UC passa do status “ativo” para “inativo”, ouased inativada
em campo e no cadastro. Quando a OS é executadagpeico de campo, o medidor é retirado e
a ultima leitura é anotada para a emissao da Cen@onsumo Final.
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Ligacdo Nova Pedido de energizacdo de um ponto de fornecim@nalade Consumidora)
solicitado pelo cliente.

Localizar UC: Nao é necesséario tem o codigo da Unidade Consuanielm maos para fazer
gualquer solicitagdo com o endereco ou o CPF dlatitla conta.

Reforma de Padréo:CORTA CEDO / LIGA TARDE- servico utilizado quando € necessario
reformar padréo de entrada j& existente, a enérg@tada entre 8:00 as 10:00 h da manha e
religada no periodo da tarde entre 15:00 as 17:@000RTA VELHA / LIGA NOVA - este
servigo é utilizado para quando o cliente montacopadrdo de entrada, normalmente @rro
local do terreno e deseja a transferéncia da endogpadrdo antigo para o novo.

Religacdo da Unidade ConsumidoraE o restabelecimento do fornecimento de energtaczé

a UC apos ocorrer um Corte ou Recorte.

Reparos na lluminagédo Publica: Solicitagdo de reparo na lluminacdo (lampada apmgad
guebrada ou acesa de dia) de vias publicas sobnsspilidade da CPFL.

Transferéncia de Nome Permitida desde que a UC nao tenha débitos,gpalteracdo de pessoa
fisica é necessario o niumero do CPF do novo regpehsiome completo e data de nascimento e
para pessoa juridica é necessario a Razao Sodiaine Fantasia, CGC / CNPJ, Data Inicio da
Atividade e Numero da Inscricdo Estadual (excetoa patividades com caracteristicas
autbnomas).

2 CPFL Energia Servicos | denciados - Mic rnet. Explor =8l
Arguiyo Editar Esibir Fayoritos  Fetramentas | Ajuda |-
-2 -0 QEFE BH-S5EHT |
Endereco l@ http:ffagencia.cpfl.com.brfcredenciados/menu. asp LI ﬁlr | Links ”i

ENERGIA

SERVICOS ONLINE - CREDENCIADQOS - CPIL Piratininga
Tipo de parceiro: Imobilidrias
Empresa: FAETHA IMOVELS (CPO185S)
& uc: © sa
» Afteracdo de Carga

» Alteracdo de Entrega de Conta

» Aol eitura

» Consulta a débitos e emissdo de 2° Via de Conta
» Consuita de SAOS

» Corvecdo de nome

» Desligarmento de nstalacio

» Ligacdo Nova

» Localizar UC

» Reforma de Padrdo (sem alteracdo de fornecimento)
» Refigacdo da Unidade Consumidora

» Reparos na luminacdo Piblica

» Transferéncia de Nome

|;|
« | »

] [ | |4 tntermet

Os servigos que as imobiliarias desejam e ndo tansu@ pagina de acesso internet podem ser
solicitados pelo telefone 0800 770 3637 que é umend exclusivo para estes casos.

5/7



2.4 — O Resultado

Os resultados obtidos até hoje demonstram o grsumisso do projeto, que permitiu sensivel reducéo
no custo de atendimento da CPFL.

No més de Dezembro de 2007 fechamos com 1.278lidrids ativas, das quais 973 utilizarardte

e geraram no total 77.912 servigos que deixarasedgerados pelas Agéncias ou pelid-center.
Além do menor custo, abriu oportunidades de apsrd@nento da mao de obra desses canais de
atendimento na CPFL para realizacdo de atividadesmdior complexidade, utilizando mais
racionalmente a qualificacdo dos atendentes.

Segue abaixo o desempenho das imobiliarias em 2007:

CPFL Paulista
Dados de servigos gerados pelas imobiliarias crealdas na Regido da CPFL Paulista em 2007.

jan/07 fev/07 mar/07 abr/07 mai/07 jun/07 jul/07 ago/07 set/07 out/07 nov/07 dez/07
70.578 61.048 76.036 65.820 72.984 71.826 76.356 85.933 72.675 81.693 74.967 69.350
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CPFL Piratininga
Dados de servicos gerados pelas imobiliarias ceealgas na Regido da CPFL Piratininga em 2007.

jan/07 fev/07 mar/07 abr/07 mai/07 jun/07 jul/07 ago/07 set/07 out/07 nov/07 dez/07
7.391 5.813 8.629 7.936 8.666 7.239 8.042 10.218 8.580 10.527 9.340 8.562

Piratininga
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3 — CONCLUSOES

Este projeto trouxe beneficio para os parceirodetreiados que tém o conforto de utilizar os sesvico
da Empresa sem sair do seu estabelecimento e tapdréna CPFL que tem mais de 81.000 servi¢cos
gerados mensalmente, praticamente sem custo gima®ando otimizar a mao de obraaddi-center e

das Agéncias para outras atividades.
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