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RESUMO - Sistema Atendimento Eletrénico por Recont@mento do Prefixo Telefénico
Objetivos:

* Reconhecer, através do prefixo do telefone de onde originou a chamada, a regido
afetada pela falta de energia, informando ao clierta previsédo do restabelecimento do
fornecimento de energia.

» Aumentar a capacidade de atendimento do Call Centegm surtos de ocorréncias, sem
necessidade de investimento.

» Melhorar a satisfacao do cliente quando da ocorréia de interrupcdes no fornecimento
de energia, através da informacédo de anormalidades rede elétrica e suas respectivas

previsdes de restabelecimento.

O Sistema de Atendimento Eletrénico baseado na Inteeptagdo da Chamada através do Prefixo
Telefbnico, associa a selecdo dos clientes por dedetada, rapidez na informacao prestada, melhoria
na satisfagdo do cliente com a Empresa, a um aumertonsideravel na capacidade de atendimento do

Call Center.

O sistema tem demonstrado sua eficiéncia com indicde retencdo na URA que variam de 60%
a 90%. Quanto maior o nivel do desligamento, istg €ircuitos, Subestac¢des ou Linha de

Transmissédo, maior este indice e o de satisfacao d@nte, aferido através de pesquisa.

Para sua implantacdo, ndo ha necessidade de custatjuisicdo de banco de dados da empresa

de telefonia.
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1. INTRODUCAO

Um dos principais motivos de desgaste na imageum@econcessionaria de energia elétrica junto
aos seus clientes esta associada as interrupc@eedga elétrica, sobretudo em condi¢des de
intempéries, haja vista nossa rede de distribisei@redominantemente aérea, momento em que o

Call Center fica congestionado, dificultando a coimacéo do cliente com a empresa.

A Eletropaulo possui cerca de 1.700 circuitos, 80000 clientes, em média, conectados em cada um,

totalizando aproximadamente, 5.100.000 clientes.

A cada circuito desenergizado temos, potencialm@08 dos clientes de cada um, nos procurando
em busca de informacgdes, niUmero suficiente paragjliehas de acesso do Call Center se tornem

congestionadas.

Devido a esse congestionamento e as consequdaseddiespera que se formam devido a alta
demanda, o cliente muitas vezes se encontra nodigda atendimento humano e sua energia é

restabelecida.

Cessada a necessidade de contato com a ConceissamBistribuicdo de Energia Elétrica, o cliente

abandona o atendimento.

Isso se torna uma peculiariedade caracteristicedg® de atendimento nas Centrais das

Concessionarias, 0 que ocasiona um alto indiceéaledano.

Com o objetivo de minimizar este desgaste, foedeslvido um sistema de atendimento eletrdnico
aos clientes que, em tempo real, através da ide#fo do prefixo telefénico do nimero chamador
indexado ao bairro e circuito elétrico, fornecéoimagdes sobre as anormalidades e previséo de

retorno do fornecimento da energia, de maneiralaapieficiente.

Tal sistema permite a desobstrucdo de nossas lilghatendimento, possibilitando a identificacdo das
causas motivadoras destes desligamentos, poieris;lcaso tenha conhecimento de algum fato
gerador da falta de energia, ao ouvir a mensagediRAg tem a op¢ado de permanecer na linha até o

atendimento humano e assim informar a Concessanari

O Sistema Prefixo foi concebido para demandar enmaiie intervencdes humanas em um primeiro

estagio e em um segundo para ser automatico.
Seguindo esta premissa a implementacao do sisedeusem duas etapas:

la. Elaboracéo do banco de dados de prefixos téte relacionados com os bairros da cidade e
circuitos elétricos da rede de distribuicdo da ewsgyrutilizando-se as informacdes dos bancos de

dados dos sistemas de atendimento da empresa.
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Paralelamente a criacdo da base de dados, fontizsitte uma aplicacdo com front-end Web, para
insercéo na base de dados das URAs (Unidades gedk@#\udivel), os circuitos de distribuicdo que
viessem a sofrer interrup¢éo no fornecimento degemeos bairros correspondentes e a respectiva
previsdo do horéario de retorno do fornecimentoa Bpticacdo é a responsavel por disponibilizar as

mensagens informativas.

Desta forma, demandando apenas um recurso, o poogeslisponibilizagdo das mensagens
informativas para os clientes, na primeira etapesistiu na identificacéo dos circuitos com o

fornecimento interrompido, sua respectiva prevesgadastramento.

2a. A segunda etapa de implantagéo, consistiu tgrar o Sistema Prefixo ao Sistema de
Gerenciamento de Ocorréncias na Rede de Distribdig&letropaulo, tornando automatica a

disponibilizacdo das mensagens informativas.

Assim que identificado no Sistema de Gerenciameat@corréncias na Rede de Distribuicdo um
circuito elétrico desenergizado, o Sistema “Préfiantomaticamente, disponibiliza na URA, a

informacao sobre a regido afetada pela falta degiendem como sua previsédo de restabelecimento.

A previséao inicial do retorno da energia, é merdaii@m base nos dados histéricos da empresa sobre
o tempo de restabelecimento dos circuitos ondardid), 51,72% dos restabelecimentos ocorreram

em até uma hora e 90,85% em até duas horas..

Percentual de religamentos de circuito
jan a jul/2004
Periodo para
restabelecimento Percentual

hh:mm

00:15 9,54%
00:30 9,73%
00:45 14,18%
01:00 18,27%
01:15 16,73%
01:30 10,27%
01:45 7,31%
02:00 4,82%

Mais de 02:00h 9,15%

Total 100,00%

51,72% em até 01:00:00H

90,85% em até 02:00:00H

Figura 1 — % de Circuitos Religados / hora

Ap0s a confirmacao da causa, se a previsao fasteepelas equipes de campo, a mesma sera

automaticamente atualizada no Gerenciador de Quoa® que fara a devida atualiza¢@o no Prefixo.

Da mesma forma, ao se restabelecer a energiaalétiregido afetada, a mensagem é desabilitada na

URA, passando a mesma a oferecer o menu princpaiesthdimento.
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O sistema de Atendimento Eletrénico foi desenval\ddm o objetivo de informar aos clientes que a
Empresa ja identificou que houve uma interrupcafoneecimento de energia elétrica e fornecer-lhes

uma previsado do horario de restabelecimento.

Tinhamos como meta inicial para os trés primeireses de operagéo do novo sistema, uma retencao
na URA estimada de até 40 %.

Com a iminéncia do periodo de chuvas, o atendiordet Centrais Telefénicas das Concessionarias
de Energia, entra no seu periodo mais critico, poigforme ja informado, a rede aérea é mais aujeit

a problemas em funcao das intempéries.
O periodo de chuvas - Verao, abrange os mesesagugevnovembro a margo.

Assim, estrategicamente o periodo escolhido pelloGeater para disponibilizar o Sistema Prefixo
aos clientes, proporcionando um aumento na capieia atendimento, foi 0 conhecido como Verao
2003/2004.

Uma outra estratégia adotada foi prestar a infofimale forma pré-ativa, ou seja, sem necessidade de
intervencdo do cliente, pois ao ser identificadegs@o afetada, a Eletropaulo se antecipa e informa

aos seus clientes a previsao do retorno da eredggiaca.

Neste contexto o “Sistema Prefixo” constitui-se auarramenta importante de atendimento
eletronico, com o diferencial de ter sido consiuitllizando-se a nomenclatura de bairro utilizada
pelos préprios clientes, em seus contatos anterisobre falta de energia, o que permite uma
gualidade de informacdo mais eficiente na comudmaom ele, com conseqlentes indices de

retencdo mais elevados.

Considerando a energia elétrica um produto esdencida moderna, podemos afirmar que o
“Sistema Prefixo” cumpre importante papel na tadefatender eficientemente as reclamacgdes de falta
de energia e disturbios na rede elétrica, o qaegrafio, podia ser considerado um desafio notaval p

as empresas de distribuicdo de energia elétrivajala alta demanda de chamadas telefonicas.

Regularmente a Diretoria de Operacdes da Eletropapbs decorrido o periodo critico de chuvas
para o atendimento das Concessionarias de Endajiec& o Verdo — compreendido entre os meses
de novembro a margo, efetua uma analise minuces$add o periodo abrangido para divulgacao

interna e externa e que servira, inclusive, conse Ipara acdes futuras nos proximos periodos.
O Call Center como area subordinada apresentangliaeatambém.

Ressaltamos alguns pontos que merecem destaq@ea onelhoria deve-se em grande parte a

implantacdo do Sistema Prefixo e que seréo regsilpela Aneel a partir de 2005.

v Nivel de servico: razdo entre o total de chamataxlaas em até 30 segundos e total de
chamadas recebidas.
v' Tempo Médio de Espera: Tempo médio em que o cleguarda em fila de espera até o

atendimento humano.

41716



v Indice de Abandono: Chamadas desconectadas pehbectiurante o aguardo para
atendimento humano.
v Indice de Ocupacdo: Chamadas que receberam sinaligado em fungédo do
congestionamento das linhas de acesso.
Nivel de Servigo - apos a implementagéo do Sisterefixo, saimos da média de 78,02%
(2002/2003), para 91,24%, (2003/2004), um aumeatb3dpontos percentuais, durante o periodo

critico para as Concessionarias, o Verao. (Figura 2

91,24%

78,93% 78,02%

65,58%

Ver&o 2000/2001 Veré&o 2001/2002 Veré&o 2002/2003 Verdo 2003/2004

Figura 2 — Andlise Plano Ver&o — Nivel de Servigo
Tempo Médio de Espera — Comparando o tempo médittidm periodo com o imediatamente
anterior, tivemos uma reducéo de 31 segundos ernaiparh cada chamada, durante o periodo critico

para as Concessionarias, o Verdo. (Figura 3)

Verio 2000/2001 1:24

Verio 2001/2002 0:51

Ver&o 2002/2003 0:41

Verio 2003/2004 0:10

Figura 3 — Analise Plano Verao - TME
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indice de Abandono — Comparando o periodo atual@anmediatamente anterior, percebemos uma

reducédo de 84,48% no indice de chamadas abandodadaste o Verdo. (Figura 4)

538.622

205.341 200.659

- 0, - 0, - 0,
Verdo 2000/2001 Verdo 2001/2002 Verédo 2002/2003 Verdo 2003/2004

Figura 4 — Analise Plano Verdo — Chamadas Abandmnad

Quando o cliente desconecta sua chamada sem teesessidade atendida, ou seja, obter

informacdes sobre a falta de energia, ocorrechaeada, tantas quantas forem seus abandonos.

Com o atendimento mais eficiente e rapido, propoaxio pelo Sistema Prefixo, ao obter as
informac@es sobre a previsao de retorno da eneegiagido ja identificada pela Eletropaulo, o ¢ken

desconecta sem a necessidade de um novo conigtora(b)
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Figura 5 — Andlise Plano Ver&o - indice de Abandono
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indice de Ocupacéo — com o aumento de demanda@ldimento telefénico da Concessionaria
nessas situacdes, o volume de chamadas, muitas wéreé absorvido pela Central Telefénica,

sinalizando ocupacéo total ao cliente.

Até a regulamentacado da Aneel este indice ndo engumado pelas Concessiondrias. Havia uma
estimativa de nivel de ocupacéao utilizado paraimeigsionamentos, mensurados através de

reclamacgdes dos clientes a respeito.

Com a nova regulamentacéo, tais indices seraodidioepelas Operadoras de Telefonia as

Concessionarias, de forma oficial para a consigtélus relatorios.

Nossa estimativa, baseada nos parametros citadesj#e a queda deste indice tenha sido na ordem

de 10%, chegando muito proximo a ZERO.

2 - DESENVOLVIMENTO

Como consequéncia da introdugdo da iluminacadadéio Brasil do final do século 19 e inicio do
20, a energia elétrica foi se tornando cada veg p@pular e ganhando a cada dia mais lares, fébrica
e pontos comerciais. A cada dia a sociedade flmreando mais e mais dependente da Energia

Elétrica.

A medida que as cidades cresciam as redes dédigéd de energia elétrica foram se multiplicando e
tornando-se cada vez mais dificil identificar eéabslecer as interrupgdes no fornecimento de emergi

elétrica.

Foi neste contexto e como forma de dar uma respoststente ao problema, que a Light Power and
Co, criou umas das primeiras centrais de atendovtetdfénico do Brasil. Desta maneira a empresa
criou um canal para a aquisicdo de informacdespeit® de distirbios na rede, bem como proveu a

sociedade com um canal 4gil para as solicitac@ererges a falta de energia. (Figura 6)

No entanto, a medida que o processo de industig@iizdo pais foi se intensificando, sobretudo a
partir de meados da década de 70, mais e maigralads atendimento comecou a ser solicitada
culminando nos anos 80, com a implantacdo de unmXP&8lusivo para a central de atendimento,

que j& possuia facilidades DAC (Distribuidor Autdic@ de Chamadas).

Ja na década de 90, a medida que as linhas tela$dioram se multiplicando, tornou-se cada vez

mais dificil atender & demanda por solicitacdesregites a falta de energia.

Um dos grandes desafios enfrentados pelas EmpCesagssionarias de Energia Elétrica, até os dias
de hoje, é o de atender seus clientes em suassitEziss, num menor tempo possivel, em situacdes

adversas.
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Criado em abril de 1956, o 196, como ficou conhe@dr muito tempo o primeiro Call
Center da Eletropaulo, e como ainda é reconheciloaiguns, contava com 9 aparelhos
telefénicos e atendia aos clientes que reclamadarfialta de energia elétrica.

Figura 6 — Primeiro Call Center da AES Eletropaulo

A energia elétrica, sendo um bem de consumo Jvislkdias de hoje, tem sua importancia triplicada
com sua auséncia. Assim, um dos maiores probleasasahcessionarias com a falta de seu produto €,

incontestavelmente, sentido em primeiro lugar emGadl Center.

As empresas, em sua preocupacédo cada vez maia satisfacdo dos clientes objetivando a melhoria
continua da qualidade dos servicos prestados,ddango dos anos, procurado melhorar os seus

sistemas de comunicacao e retorno aos seus clientes

A AES Eletropaulo, nessa busca constante, semjtaelaca qualidade das informacd6es prestadas e
guerendo cada vez mais, garantir ao seu clienterortivel de atendimento, procurou ao longo de sua

existéncia, ampliar seu leque de opc¢des e facéslad atendimento telefénico.

Diante dessas premissas, o precursor do nossmn8istefixo, vem de meados dos anos 90, quando
procuramos disponibilizar ao cliente, uma maneiagsmapida e téo eficiente quanto o atendimento

humano, através de um sistema de mensagens naitfB#nando a previsdo de retorno de energia.

Esse sistema consistia no cliente digitar os gomeoeiros digitos do Cédigo de Enderegcamento Postal
(CEP), e obter a informacao sobre a regido queastan falta de energia e a respectiva previsao de

retorno.

Por depender de uma acao do cliente ao telefonamp@oncessionaria e de um banco de dados
restrito de informagdes, onde apenas 0 nome deg pimcipais ruas da regido afetada eram
informados para o cliente, o sistema ndo apresamtana retencdo que pudesse ser considerada como

a desejavel.
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Vérios estudos datados do final dos anos 80, efetupelo Call Center, previam uma forte expansao
das linhas telefénicas para os proximos anos. Qvgjoea se concretizar com a exploséo constatada
da oferta de linhas telefonicas, verificada nolfdedécada de 90, principalmente apds a implaotacé

do processo de privatizag6es pelo qual passouso pai

Como novas tecnologias foram surgindo no mercadoadleCenter e de Telefonia, melhores
funcionalidades foram adaptadas as URAs de modo gliente pudesse obter suas informagdes com

maior rapidez e eficiéncia.

Com o alto custo dessas tecnologias e a escasgezdiémentos internos na area, as solugdes

“caseiras” foram ganhando seu espaco.

As empresas Concessionarias de Energia Elétricaredimeram como objetivo principal, um melhor

atendimento aos clientes com o menor custo pogsivalambas as partes.

Com o crescimento desordenado de nossa area dessénga expansao da telefonia fixa, o advento e
a conseqlente exploséo das linhas de telefonialpa®/€entrais de Atendimento das
Concessionarias de Energia Elétrica ndo acompamt@rm a mesma flexibilidade, tornando-se, em

alguns momentos insuficientes para atender a deamand

Com uma gama de clientes cada vez mais exigewtms @ma clara no¢ao de seus direitos, no
tocante aos servicos de atendimento, o sistemadesenvolvido deveria proporcionar-lhes todas as
informacdes necessarias para sua satisfacéo,mpoizaés de 90% das chamadas recebidas pelo Call
Center, o cliente busca a informagéo de previsdetono da energia, sem agregar informacao

relevante para o evento.

O grande desafio do Call Center sempre foi possabilidade para o aumento de demanda decorrente

dos momentos de surto de ocorréncias na rede triduiisao.

Assim, deveriamos possuir um sistema que pudesperngionar um excelente indice de retencéo na
URA, onde grande parte dos 90% citados tivessesrs@essidades de informacéo saciadas e, em
decorréncia disso, o aumento de nossa capacidaterd#imento, no entanto, sem que a empresa fosse

onerada com os altos custos de ociosidade comais tgmos de conviver nos demais periodos.

Numa segunda etapa, e de forma paliativa, passamevisdo de retorno de energia aos clientes,

através de uma mensagem inicial na URA, onde toslatientes que ligavam a ouviam.

Um grande inconveniente desta etapa foi a dispataldie das mensagens com informacdes sobre o
retorno de energia, a todos os clientes que liggama o 0800 da Concessionaria. Numa mesma

mensagem tinhamos que disponibilizar o maior numessivel de localidades abrangidas.
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As gravacfes eram efetuadas no momento da ins€@gfiee gerava diversos inconvenientes, tais como,

Duragéo — 3:20 h

—_ —_ 0,
16.000 . 14.118 60%
| Duragao —
14.000 48% Duracdo—4 h | 50%
12.000 + T~
S~ | 40%
10.000 + =37%
8.000 - 6.830 7412 1 30%
6.000 + 1 20%
4.000 + 2.768
+ 10%
2.000 +
0 0%
03 Circuitos 02 Subestacdes 01 Subestacédo
Desenergizados Desenergizadas Desenergizada

I Clientes que ouviram a gravacao
Clientes que ouviram a gravacao e desligaram
=== Percentual de clientes que desligaram apds oudrerensagem

Figura 7 — Desempenho Atendimento Eletronico

disponibilidade de ambiente seguro para as grasad@ponibilidade de acesso remoto ao site, etc.

Com a situagéo insatisfatoria apresentada peknsés(figura 7), surgiu a idéia de identificar aideg
afetada pela falta de energia, pelo prefixo do marokamador, correlacionando-o aos sistemas de
atendimento de ocorréncias de emergéncia da camaésa, a fim de informar ao cliente a previsédo de

retorno de energia.

Um grande desafio era precisar ao cliente o setol@ira que ele se sentisse “identificado” pela
Concessionaria e assim, o0 sistema ganharia a icdtile necessaria para alcancarmos o indice de

retencao almejado.

A solucao seria identificar a regido afetada asal@nome pelo qual o seu morador, ou frequengador
conhece, com uma precisdo que somente ele pudegsgqionar, conectando a empresa a realidade da

maioria de nossos clientes.
Em nenhum banco de dados comercializados no meralanmcariamos esta precisao.

Essas informagBes também deveriam estar disporieésde forma clara, precisa e independente de

gualquer agdo que pudesse ser solicitada atrausa®RA.
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A solucao encontrada foi, construirmos essa basidies com informacgdes colhidas diretamente da

principal fonte, nosso cliente.

O cliente ao ligar para a Eletropaulo para recldalta de energia, informa seu endereco, bairro,
cidade, numero do telefone e o sistema de gereaniande ocorréncias reconhece o endereco elétrico

da unidade, ou seja, em que ponto da rede debdigéiD, aquele cliente encontra-se conectado.

Com vérias reclamag6es inseridas no Sistema dex@aneento de Ocorréncias de Emergéncia,
advindas de uma mesma regido, ele aponta em quia ga rede encontra-se o provavel defeito.
Constatada a anomalia pelos técnicos da emprepeegisdo de retorno, a informagéo fica disponivel
para os atendentes e a cada nova chamada, jaiéeposgassé-la ao cliente. Este processo é
desenvolvido rapidamente, e num espaco de, aprdaimente 5 minutos, todo o quadro esta

configurado.

Nas informacfes passadas pelos clientes sobrelasagdes de falta de energia, este menciona o
nome pelo qual seu bairro é conhecido. Assim, dedermos nosso banco de dados, hoje com 3.000

bairros em toda area de concessao — 24 municipiGahde S&o Paulo, incluindo a capital.

Esse banco de dados exige uma manutencao congtaistas mudancas de prefixo telefénico, nomes
de bairros, e a propria rede de distribuicdo daresap sofrem constantes atualizacdes e expansées qu

ndo podem deixar de ser consideradas para o pdifaitionamento do Prefixo.

Uma grande vantagem que o sistema apresentatérmaua possuida para informar o cliente. Ao ser
identificado seu prefixo telefénico, o que pardiente é transparente e extremamente rapido, a
informac&o é disponibilizada de imediato, com ssiildade de continuar na linha para atendimento

humano.

O Prefixo € acionado automaticamente quando dacaghlb no Sistema Gerenciador de Ocorréncias

de Emergéncia, do circuito desenergizado e dag@eve retorno da energia.

Como contingéncia, o Prefixo possui um sistemdatenas e pode ser ativado e ou desativado

manualmente.
O Sistema disp8e de relatérios para avaliagcdoaeetiormance, analisados a cada insercao.

Como exemplo, mostraremos a analise sobre a atdacgsistema no desligamento da Subestagéo
Pirituba.

2.1. DESLIGAMENTO DA SUBESTACAO PIRITUBA

Num dos nossos desligamentos mais graves, ocamd@/ de marco Ultimo, o da Subestacéo Pirituba,
com duracgéo de seis horas, tivemos o seguinte guadr

Chamadas Recebidas no Atendimento Humano — 6.836

Chamadas Interceptadas pelo Atendimento EletrénR.603

Chamadas Desconectadas ap6s o Atendimento Eletrénic796

AN NN

Chamadas que Continuaram apos o Atendimento Eietrér807
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v/ Chamadas Recebidas na Emergéncia — 14.632
v" Nivel de Servico em 30 seg — 93,52%

As Chamadas Interceptadas pelo Atendimento Elewm6ebrresponderam &8,80% do total de

Chamadas Recebidas no dia. (Figura 8)

O Sistema de Atendimento Eletrénico apresentou eficééncia de90,62%, com 7.796 chamadas

desconectadas pelo Cliente apds ouvirem a mens@gg@nevisdo de retorno de energia. (Figura 8)

Chams Receb. Emerg 14.632

Chams Interceptadas pelo

(-}
Atend. Eletrénico 8.603 58,80%

EFICIENCIA DO ATENDIMENTO
ELETRONICO

Desconectadas apos Atend.
Eletrdnico

7.796 98,62%

Continnaram apés Atend. S 0.38%
Eletr. S

Figura 8 — Desligamento Subestacao Pirituba —&tfaa

A capacidade de Atendimento de Emergéncia do Gaite® foi ampliada erhl6,2®6, agregando-se

as chamadas desconectadas ap6s ouvirem a mensageaviddo de retorno de energia. (Figura 9)
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14.632

A ErT‘lerg_

Desconectadas apos Atend.
Eletrénico

AUMENTO NA CAPACIDADE DE
ATENDIMENTO
116,27%

7.796

Receb. Atend. Humano

6.836

Figura 9 — Desligamento Subestacéo Pirituba — Atongs Capacidade do Atendimento

Nao houve, durante este periodo, a ocupagéo midtahcos de entrada, apesar de 75 % da chamadas

entrantes no dia, terem ocorrido durante o seugdesénto. (Figura 10)

Deslig da 5t
PIRITUBA
75% odas chamadas
recebidas ho dia

00

600 )N

II\’\
. \ n
e

1} —— T — T — T
PSP LS ELLEL L ELLLLELES S

Figura 10 — Desligamento Subestagao Pirituba +iBistdo das chamadas

2.2. PESQUISA DE SATISFACAO

S&o realizadas pesquisas junto aos clientes qrrativsuas chamadas interceptadas pelo Atendimento
Eletrbnico, para apuracéo quanto a satisfacdo dsmps com 0 novo sistema e o0 seu grau de

aceitacao.
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O “call back” para essa pesquisa, é realizado @rde uma amostra selecionada dentre os cliergdes qu
foram interceptados quando da insercao das mersagdiRA e que desligaram apds ouvirem a
mensagem e 0S que continuaram até o atendimentanioum

Na pesquisa procuramos extrair do cliente o sewdgasatisfacdo e confiabilidade no sistema, nome
pelo qual ele conhece o bairro, e que mais tandecemfrontado com a base do sistema para
confirmacao ou inser¢do de novo dado.

Para os clientes que permaneceram na linha padiraento humano, questionamos sobre sua atitude
e ainda, se h4 alguma sugestéo ou critica parartegwamento do sistema.

No primeiro més de operacéo, o sistema apresentcaom indice de retencdo na URA, 21,43% das
chamadas foram interceptadas pelo Prefixo, das §3ar0% foram desconectadas apds a mensagem

ouvida. (Figura 11)

63,70%

Figura 11-Sistema Prefix— Retencéo na UR
E 36,30% de clientes que continuaram até o atemdinfeimano, das quais tivemos: (Figura 12)

v' 6,56% queriam saber qual a causa do desligamento;
v 21,31% queriam confirmar com o atendente o hodicetorno para verificarem se a URA

passava a informacéo corretamente, uma vez que tawéam sido informados prontamente;
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v' 67,21% nao ouviram o nome do seu bairro, ou corngésonhecido. (Com esses clientes
obtivemos um incremento significativo no banco ddas e o questionamento passou a fazer
parte das pesquisas posteriores);

v' 3,28%, queriam obter ou repassar outras informacdes

v' 1,64%, representando um cliente que disse prefatendimento humano. (Essa, inclusive é
uma margem com a qual teremos de conviver, posteedima clientela que tem essa

preferéncia.)

67,21%

21,31%

6.56%

Verificar a causa Confirmar horario Bairro/Municipio nio Outras Informacdes Preferem Atendimento
mencionado na URA Humano

Figura 12 — Satisfacdo do Cliente com o Sistemfx@re

Em sete meses de operacgao, o sistema vem aprekentaeis crescentes de satisfacao dos clientes

gquanto a sua eficiéncia e agilidade. (Figura 13)

7,32%
14,37%

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho

‘ O Desligaram apds ouvirem a mensagem na URA O Continuaram para atendimento humano

Figura 13 — Satisfacdo do Cliente com o Sistem&x@re

3. CONCLUSAO
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A Industria de energia elétrica tem sido confroatads Ultimos 30 anos com o desafio de atender a
demanda de ligacdes telefénicas nos dias de octarée tempestades, vendavais e outras intempéries

e problemas que ocasionam grandes demandas.

As ligacg0Oes telefénicas por parte dos clientesusdinsumo fundamental na detec¢do dos problemas
nas redes de distribuicdo de energia elétrica,gatsavées delas que muitas vezes as empresas tomam
ciéncia dos problemas. No entanto, é suficient@egueno volume de dez a quinze ligagBes para se
chegar a uma primeira identificacdo do problemaleasais ligagbes apenas servem para congestionar
a central de atendimento, muitas vezes impedindmqtras ligagdes, que tratariam de disturbios em

outros locais sejam imediatamente atendidas.

E neste contexto que o Sistema Prefixo se insenstituindo-se em uma ferramenta de custo muito
baixo de desenvolvimento e de uma eficiéncia asdasd, superando em até duas vezes ou mais o
namero inicialmente previsto de ligaces atendidas satisfacdo plena do cliente e em tempo

inferior & metade do tempo normalmente demandado.

Estes resultados credenciam o sistema como umastasgnsistente ao principal problema do
atendimento emergencial das empresas de enertiaaléoncentrado no periodo conhecido como

Verdo, onde as Concessionarias vivem um probleéraoor e até entdo considerado insoluvel.
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