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Resumo

Acompanhando a evolugdo do mercado, a AES Eletropaulo disponibilizou aos seus clientes mais um
canal alternativo de atendimento. E o SMS (Short Message Service), ou como é mais conhecido,
TORPEDO FACIL, onde via celular, é possivel a solicitacdo de servigos através do envio de uma
palavra chave para o numero 27373+cddigo de instalagdo (disponivel na conta de energia).

O servico € gratuito e o atendimento ininterrupto. Apds efetuar a solicitagdo, o cliente recebe uma
mensagem com a previsdo da solucio, conforme cenario.

Os servicos atualmente disponiveis sdo: (i) Conta — pedido de segunda via, (ii) Religa — pedido de
religacdo de urgéncia e (iii) Luz — falta de energia elétrica.

O sistema prevé ainda um atendimento preditivo para cendrios ndo previstos, onde o cliente é
contatado via Call Center para as solicitagdes que nao puderem ser atendidas automaticamente.

Dentre os beneficios alcancados com o novo sistema estao, (i) migracio do atendimento para um canal
de menor custo, (ii) modernizacdo e ampliacdo do leque de atendimento e (iii) disponibilidade do
servigco a qualquer tempo sem fila de espera.

1. INTRODUCAO

Estudos comprovam que atualmente existe, na cidade de Sdo Paulo, maior municipio de nossa drea de
concessdo, 99 celulares para cada 100 habitantes, indice acima da média nacional. Desses 25%
utilizam o aparelho celular para voz, envio e recebimento de mensagens de texto.

E exatamente nesse nicho de mercado que a AES Eletropaulo apoiou sua iniciativa de explorar essa
tecnologia e disponibilizar para seus clientes uma forma segura, rdpida e eficiente de contato com a
empresa.

Aliado ao alto custo da telefonia mével que hoje onera em mais de 95% o valor total da conta
telefonica do 0800, contra apenas 35% de ligagcdes advindas desta modalidade, o uso e exploragdo do
servico de SMS vem ganhando cada vez mais espaco dentro das concessiondrias, consagrando-se
como uma forma de contato de menor custo.
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2. DESENVOLVIMENTO

Para disponibilizag¢do deste servigo houve necessidade de:
 ajustes nas regras de negécio j4 existentes para o canal TORPEDO FACIL
® integracdo das plataformas através de uma integradora broker com conexdao com todas as
operadoras de telefonia celular operantes na drea de concessio
e interligacdo ao sistema ERP da AES Eletropaulo para processamento da solicitacdo e
efetivacao do servico
® o parimetro de entrada é o nimero de instalagdo. O sistema foi parametrizado também para
identificar o cliente através do nimero de seu documento (CNPJ ou CPF), porém por
estratégia empresarial as campanhas ndo abordaram este parametro.
A funcdo da integradora broker é a de validar a estrutura do texto enviado antes de encaminha-lo para
a AES Eletropaulo, prover a integracdo com todas as empresas de telefonia mével e fornecer relatdrios
gerenciais sobre o desempenho da solucdo. Os sistemas da AES Eletropaulo validardo as regras de
negdcio da empresa para efetivagdo da solicitacao e/ou servico (Figura 1).

2.1. Segunda Via de Conta

Para solicitar o servigo, o cliente envia uma mensagem de texto através de seu aparelho celular com a
palavra chave (CONTA) + cddigo da instalacdo, para o nimero 27373. Os sistemas efetuardo em cada
fase a validag@o das regras e fraseologias, conforme Figura 1.

Validacoes do processo e fraseologias (mensagem de retorno ao cliente):

Fraseologia

Validacao Situacio Regsra para resposta (mensagem de retorno ao cliente)

XXXXXXX(nome),2a via ¢ vencimento 30/05
- R% 160.00. Cod. p/ pagamento 23456888
go0O00 9900004 0000009, Pratocolo
oo0gog009. AES Eletropaulo

o1 fatura
pendente

Mensagem de retorno ao

Instalacio vilida cliente.

NN X (nome), existe + de 1 conta em aberto,
Ligue o8o0o07272120 para atendimento ou
acesse www.eletropaulo.com.br, Protocolo

0g0gog009. AES Eletropaulo

Mais de 01
fatura pendente

Mensagem de retorno ao

Instalacio valida Hasite.

OO0 (nome]), Nao hi fatura pendente
para pagamento. Protocolo ooogogoog. AES
Eletropaulo

Mensagem de retorno ao

Nenhum débito ;
cliente.

Instalacio valida

Instalacio valida

Conta extrato
(Valor menor
que RS 10,00)

Mensagem de retorno ao
cliente e atendimento
PREDITIVO

Sr. Cliente, nio fol possivel processar a 2a. via.
Apuarde nosso contato telefonico. Protocolo
oooxxxx. AES ELETROPAULGO

Instalacio valida

chdigo de
barras da
segunda via
nao encontrado

Mensagem de retorno ao
cliente e atendimento
PREDITIVO

Sr. Cliente, ndo foi localizado o codigo de
barras. Apnarde nosso contato telefinico.
Protocolo ssooooos. AES ELETROPAULD

Instalacio valida

Erro na
solicitacio de
segunda via

Mensagem de retorno ao
cliente e atendimento
FPREDITIVO

Sr. Cliente, nio foi possivel processar a 2a. via.
Aguarde nosso contato telefonico. Protocolo
axxxxxxx. AES ELETROPAULO

Figura 1 — Validagdo dos processos e fraseologia TORPEDO FACIL — Segunda Via de Conta

Exemplo 1 - Sra. Margarethe, envia um TORPEDO FACIL (ou SMS), para 27373 com o texto conta +
26491516 (nimero de sua instalagdo ).

A Integradora identifica a operadora de telefonia da Sra. Margarethe, valida a estrutura do texto e
encaminha a solicitacdo ao sistema SAP da AES Eletropaulo, que por sua vez, valida a regra do
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negdcio e a instalacdo, processa a solicitacdo, devolvendo a informagdo com o cédigo de barras para
pagamento da conta.

A Sra. Margarethe recebe em poucos minutos a mensagem de retorno, informando o cédigo de barras
para pagamento e o nimero de protocolo de sua solicitacdo. Além do envio do cédigo de barras o
cliente recebe a fatura em seu endereco de entrega cadastrado. Veja esquema da Figura 2.

Validagéo do
texto -
configuravel

Spring

; f

390

9099123. Prtocoo
8666078.AES

Nome

Validacédo

da Protocolo
o instalagédo
e Geragao
i 2 ABC 3 DEF da 1 | 2 ABC 3 DEF
solicitagao CCS/CRM 4o 5 6 MNO

dcHl 5L  BMNO
T PORS 8 Tuv YZ
#* 0+

TPoORS BTUY BV

Y 0+

Figura 2 — Esquema de funcionamento do TORPEDO FACIL para Segunda Via de Conta.

Quando o nimero do documento informado for encontrado no sistema e possuir uma instalagcdo vélida,
a regra de validacdo do processo e fraseologias sdo as mesmas para os cendrios informados na Figura
1.

Além do envio do cdédigo de barras o cliente receberd a fatura em seu enderego de entrega e serd
cobrada a taxa correspondente, para cobertura dos custos de impressao e entrega.

No CRM ficard evidenciado o envio da mensagem SMS, conforme Figura 3. Caso haja necessidade de
comprovar a solicitacdo, o Parceiro de Negdcio deverd ser acessado e verificado o protocolo de
atendimento.
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Figura 3 — Evidéncias de registro do servico no CRM.
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Quando ndo houver nimero de telefone no cadastro do cliente, serd gravado o nimero do celular
utilizado no envio do TORPEDO FACIL. Figura 4

Palceir de neqdcios .~

Mome  SAWTOS GILVANIS DO
11847 42203
Parceiry 14612138 P H| D

MOmE
Parceirn DFrne [ |@
Infos da contato | objatoz |
Pesiliga Conlalns =
sagundn F erfodo -]
Yalido desde 03,08, 2009
Allda até 23002009
Slalus =]
Incin | 1]

1 EIETIEEE

Trana |F|oescighn [mHamen |
b E 13002008 03003465, 1BAAZETE

Fracessamanta de chamadas

Slal.cham )
s Diescripdn
Parinar SANTOS

|EFearcon | Pucade (2| fnfenon B | BPuaien B Zi5ecTe: (B @it 2| SRon (B
Pesquisa PN Atividads | Consulta Docurnenio | Scdpbs | Fleha de Glisnta

D) oles| = @l e lme|E] g | sl o =H

[ -

(B Alividacs - Dalas (4]
Dan Datareal B De (=] 23.03 2000 16 51 | a!
Ity B D1, Enbada @ até 23.89.2000 16 51 [

85| Parceirn |
S8 ST -
Parcelro e ¢ ontaty 14512128 GILYANIA [0 WASCIHEMTO GANTOS  B4G7.

P SO AT SR

| AEREEEE | RN, S TR . A ]

Figura 4 — Evidéncias de cadastramento do telefone no Parceiro de Negdcio.
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2.2. Religacao de Urgéncia

Para solicitar o servigo, o cliente enviard uma mensagem de texto através de seu celular com a palavra
chave corresponde (RELIGA) + o cddigo de instalagdo, para o ntimero 27373. Os sistemas efetuardo
em cada fase a validacdo das regras e fraseologias, conforme Figura 5.

Fraseologia
Validacao Situacio Regra de resposta (mensagem de retorno ao cliente)
Com restricoes
Tstidiiciic Ex. Fraude ou Mensagem de retorno | Sr. Cliente, nio foi possivel processar a religacio.
\'ﬂiil;l'l & quando houver |ao cliente e atendimento | Aguarde nosso contato telefonico. Protocolo
¢ débito em outra PREDITIVO ooy, AES ELETROPAULO
instalacio
Nome (cliente), religacio p/ XX/XX. PZ execucao
Instalacao S TS Mensagem de retorno | de até g4h. Sera cobrada taxa de servico R$
vilida - LR ao cliente. XXXXXX na proxima conta. Protocolo xxooooo.
AES Eletropaulo
Restricao: ha OS = g : s
Instalacio b 1;] s Em Mensagem de retorno Nome, informamos que para o servico solicitado
stalaci deralicaes I — retor |
A Edish AR consta ordem de servico em andamento. Protocolo
vilida enviada para o ao cliente. 2 2
lecal oooa. AES Eletropaulo
i«
Com reslricoes. 3 ; ; i S
Tistalacso Fx Mais L_TB A Mensagem de retorno | Sr. Cliente, foram localizados mais de 3 débitos.
x’.iii(clal & ’ .déhilln‘ - ao cliente e atendimento | Aguarde nosso contato telefonico. Protocolo
i i =] T -
pendentes PREDITIVO oooooe. AES ELETROPAULO
religaciao de : : 3 i :
ialEesG b éﬁ:;f[‘umo Mensagem de retorno | Sr. Cliente, religa de urgéncia indisponivel para
v-‘tii& u‘ & 5 erriiﬂ d': sara a |40 cliente e atendimento [essa regido. Aguarde nosso contato telefonico.
’ [‘egi'iu': oo PREDITIVO Protocolo xsooooo. AES ELETROPAULO
ao.
i Sr. Cliente, instalacio sem equipamento nao é
- . Mensagem de retorno o 3 ; :
Instalacao Sem B 2 possivel religa por este canal. Aguarde nosso
e : - : ao cliente e atendimento g 1
valida equipamento PREDITIVO contato  telefonico. Protocolo xoooooon.  AES
’ ELETROPAULO
Listalicso Cortada a mais Mensagem de retorno | Sr. Cliente, nao foi possivel processar a religacao.
ikt ek de 180 dias e sem | ao cliente e atendimento | Aguarde nosso contato lelefonico. Protocolo
valida . 3 5
equipamento PREDITIVO oooooak. AES ELETROPAULO
q
T Nome (cliente), religacio p/ XX/XX. PZ execucio
Instalacio de-180 Fug e E'({m Mensagem de retorno  |[de ate 4h. Serd cobrada taxa de servico RS
valida i ao cliente. XXXXXX na proxima conta. Protocolo xxeooooo.
equipamento }
Jtpd AES Eletropaulo
- VN, N Sr. Cliente, em feriados e fins semana nao é
Instlalacio Com feriado no FEE0SAR 2 possivel religa por este canal. Aguarde nosso
b B
a2 ; ao cliente e atendimento St !
vilida local PREDITIVO contato telefonico. Prolocolo xoomixxxx. AES
ELETROPAULO

Figura 5 — Validagio dos processos e fraseologia TORPEDO FACIL — Religagio de Urgéncia

Exemplo 2 - Sra. Margarethe, envia um TORPEDO FACIL (ou Torpedo), para 27373 com o texto
religa + 26491516 (ntimero de sua instalacdo ).

A Integradora identifica a operadora de telefonia da Sra. Margarethe, valida a estrutura do texto e
encaminha a solicitacdo ao sistema SAP da AES Eletropaulo, que por sua vez, valida a regra do
negdcio e a instalagdo, processa a solicitagdo, devolvendo a informac¢do com o cédigo de barras para
pagamento da conta.

A Sra. Margarethe recebe em poucos minutos a mensagem de retorno, inclusive o nimero de
protocolo de sua solicitagdo, conforme Figura 6.
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Validagédo do
texto -
configuravel

OX conta. Prbtoco 0
8665805. AES
ELETROPAULO

Validagdo Nome
da Protocolo
1%% | 2a8c | 3oEF instalagdo 1%*  2amc
dow 5040 B MM e Geragao dcH 50K
TPORS BTUY B da T PORS 8 TUV
* 0+ # solicitagdo CCS/CRM * 0+

Figura 6 — Esquema de funcionamento do TORPEDO FACIL para Religagdo de Urgéncia.

Quando o nimero do documento informado for encontrado no sistema e possuir uma instalacdo valida,

a regra de validagc@o do processo e fraseologias sdo as mesmas para os cendrios informados na Figura

5.

Caso haja necessidade de comprovar a solicitacdo, é necessdrio consultar o Parceiro de Negécio no

CRM e verificar as evidéncias do protocolo de atendimento (Figura 7).
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Status - Texto ~
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Conclusdo O Etn porcent " SUCESS0
FBIEL ’ s DI?:_S i 23.08.2009, PZ DE

- re |ga|;au”para 3, i

Status R = EXECUGAO DE 4H. seré cobrada a taxa
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Mativo 3002 SOLIC Religagao El

Objetiva gl

Figura 7 — Evidéncias de registro do servico no CRM.
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2.3. Falta de Energia Elétrica

Para solicitar o servigo, o cliente enviard uma mensagem de texto através de seu celular com a palavra
chave corresponde (LUZ) + o cédigo de instalagdo, para o nimero 27373. Os sistemas efetuardo em
cada fase a validacdo das regras e fraseologias, conforme Figura 8.

Fraseologia
Validacao Siluacao Regra de resposla {(mensagem de retorno ao cliente)
" Sem restricoes ; (nome), solicitacio registrada. Previsio de retorno
Instalacio X Mensagem de retorno 2 ] 4
ik k (com previsio de G em até HH:MM. Protocolo sooooosaxx AES
valida & ao cliente. )
retorno) Eletropaulo
. . . . ] NOME, instalacio cortada. Favor contatar
Instalacio Com restricao: Mensagem de retorno 2 !
it ; : i . 08007272120 para  atendimento. Prolocolo
valida cortada no CCS ao cliente. )
09090909, AES Eletropaulo.
T ] Sr.Cliente, nao foi possivel localizar o numero da
e Servico correto : o e i ’ i :
Instalacio s et Mensagem de retorno | instalacao.Confirme o numero enviado ou ligue
2 e as 1mslalac: . ‘ i .
invalida G ot ao cliente. 08007272196.  Protocolo 18666677  AES
nao existe T
Eletropaulo
- Sem restricoes (nome), solicitagio registrada. O restabelecimento
Instalacio Mensagem de retorno TRER ; o ;
o ¥ (sem previsao de 7 serda efeluado o mais breve possivel. Protocolo
valida ao cliente. i
retorno) sxxxooooos AES Eletropaulo

Figura 8 — Validacdo dos processos e fraseologia TORPEDO FACIL — Falta de Energia Elétrica.

Quando o nimero do documento informado for encontrado no sistema e possuir uma instalacdo vélida,
a regra de validac¢do do processo e fraseologias sdo as mesmas para os cendrios informados na Figura
8.

Exemplo 3 - Sr. Sergio envia um TORPEDO FACIL (ou Torpedo), para 27373 com o texto LUZ +
111498902 (ntimero de sua instalacao ).

A Integradora identifica a operadora de telefonia do Sr. Sergio, valida a estrutura do texto e encaminha
a solicitacdo ao sistema SAP da AES Eletropaulo, que por sua vez, valida a regra de negdcio, a
instalacdo e envia a consulta para o sistema gerenciador das ocorréncias da empresa (ATENDE), que
processa a solicitagdo, devolvendo a informagdo com a previsdo de retorno (Figura 9). O Sr. Vilmar
recebe em poucos minutos a mensagem de retorno, inclusive o nimero de protocolo de sua solicitagao.
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Validagéo do
texto -
configuravel

Uz 26491516

Nome Validagao | gL
Protocolo da
instalagao

Dados da
solicitagao

ATENDE COD - SAE WEB
u

f - 2A8C 3 DEF

4w 50K BMNO

TPORS BTUV 9 wxyZ
a o+ #

il 2 a8C 3 DEF

4o 5L 6 mMNO

7TPORS BTUV 9 wWxyZ
* |o+ #

v

Previsao

Geracao da
solicitagcao

de retorno

Figura 9 — Esquema de funcionamento do TORPEDO FACIL para Falta de Energia Elétrica.

Caso haja necessidade de comprovar a solicitagdo, € necessdrio consultar o Parceiro de Negdcio no
CRM e verificar as evidéncias do protocolo de atendimento (Sequéncia da Figura 10).

Exibir nota de servigo: Servigos/Manutengoes
ol % Status || Organizagdo..
Maota 304178476 58 D

Status MEER ENGE

Dados do Parceiro k Dados Iniciais da Notificagdo k Dados Téchicos

End.cliente k Endereco nota k Ender.objeto |

Emissor daorde 10616514  SERGIO TEIEIRA GUIMARAES

Ruain® porta R DEZENOVE DE ABRIL 00045

Localidade O6149-231  OSASCO BR GP

Telefone 36913806 Fax

Fus.hor.parcei. 13.04. 2010 14:44:23 BRAZIL

Cados adicionais

Autor da nota ¥IRFCUSER Data 20 100327 20:22:43
M® Protocala 1181285347 Doc.wenda g
Execucdn

Priaridade Mormal 10 dias g

Inicio desejado 27 .03.2010 20:22:43 Conclus.desejad  06.04 2010 20:22:43
Inicindwar 27.03.2010 20:22:43 Firn avaria 0o ee
Grp plnj Pt 005  CDCA 110-0SASCO
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@2 Exibir nota de servigo: Servigos/Manutengées

Loalade ORISGE8S | Nows b otues.B (@)
(=
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Detalhes da Reclamagao (Principal) Agsociadas |I
Natueza [2-SEMLUZ TRECHD | Priordads [N | Ocupaio [- | Muricipio [05ASCO

Endereco  [DEZEMOVE DE ABRILN® 45 | Compl.  [CS 2 | Oficisl  [.] CEP 0417200 Quadiculh [ |
il [ | Baira  [PRIMEIRD DEMAIO | Cicuto [ Instalago [ ]
Refeigncia | | Mini Reticulada [

[bservagso |

Reclamarte | | Fone  [1176453514 | Ramal [... | tendents [userSMS - Usurio WS CCS-Atende

Detalhes das Reclamagiies Associadas 0 \mprimirl
AEEHRN 5620 DATA /HORA: [27/03/2010 [2034 TG [R PROTOCOLO INICIAL: [0041566040

NAT. PEDIDO: |2-SEM LUZ TRECHO PHIDHIDADE:lNi DCUPAD&D:IW MUMICIFIO: [asasco

ENDERECO:  [DEZENOVE DE ABRIL N2 45 coMPL:  [csz:  oReen [ cep [614931  gqueomcus]
ViLA: [ BAIRRD: [PRIMEIRD DE MAID oRcuimo: [ metawsgin] 0
REFERENCIA: | MINI: |

ORSERVACAD: [110ET243018;

RECLAMANTE: [Nul FONE: | RamaL: | ATENDENTE: [userSMS - Lsudrio WS CC5-Atends

Figura 10 — Sequéncia de telas para evidenciar o registro do TORPEDO FACIL.

Para este servico ndo ha direcionamento para o Atendimento Preditivo.
2.4. Cenadrios Ndo Previstos

Para os cendrios onde ndo € possivel a efetivacao do servico de imediato foi desenvolvida uma nova
interface com o sistema de telefonia do Call Center — Atendimento Preditivo.
Através do discador preditivo, o cliente é direcionado para o atendente com skill especifico, cujo
objetivo é efetuar o atendimento, orientd-lo quanto ao uso correto do TORPEDO FACIL e esclarecer
quanto a complexidade dos cendrios restritivos.

Na Figura 11, podemos observar a tela recebida pelo atendente com os dados do TORPEDO FACIL.

L
Dados da chamada
Campo I Yalor
= | ANI 0*1199742203
Z| | DNIS 3122
CalllD 42138
(§10]] O#5#1199742203#SMS@AESHFHHF0HHE
-| | Tipo QOutbound
ID Cliente 18677963
Telefone 1199742203
Campanha SMS{@AES
1 18677963
2 18677963
3 18677963

0s dados exibidos correspondem a:

ANT = nimero do telefone celular utilizado pelo cliente
ID Cliente: Protocolo de atendimento
CAMPANHA: SMS@AES =¥ identifica o canal SMS

Figura 11 — Pop up da tela TORPEDO FACIL — Discador Preditivo.
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Exemplo 4 - Sra. Margarethe, envia um TORPEDO FACIL (SMS), para 27373 com um texto nio
configurado + 26491516 (nimero de sua instalacdo ).

A Integradora identifica a operadora de telefonia da Sra. Margarethe, ndo valida a estrutura do texto e
responde ao cliente com a fraseologia correta configurada para atendimento.
A Sra. Margarethe recebe em poucos minutos a mensagem de retorno.

Validacao
do texto -
configurav

al

IIIIIIII> IIIIIIII>
. ROPAULO

J

spring

wirgles:

1%  2a8c

dGa 5w

TPORS BTV 9 WKYZ
Y0+ #

il= 2 ABC 3 DEF

doim 5ML  BmnO

TPORS BTUV 89 wWivzZ
* 0+ #

Figura 12 — Esquema de funcionamento do TORPEDO FACIL para Cendrios nio previstos.

Exemplo 5 — O cliente envia um TORPEDO FACIL, para 27373 com o texto RELIGA + 26491516
(nimero de sua instalagdo ).

A Integradora identifica a operadora de telefonia do cliente, valida a estrutura do texto e encaminha a
solicitacio ao sistema SAP da AES Eletropaulo, que por sua vez, NAO valida a regra do negécio,
devolvendo a informacdo a Integradora.

O cliente recebe em poucos minutos a mensagem de retorno, informando que havera o contato do Call
Center.

Validagédo
do texto -
FYTTTTTTY = ‘E configuravel
Sspring
L}
| |
| |

i 8666083. AES
RELIGABTE2649 ELETROPAULO
140

——
Validagéo Nome

: - g da Protocolo TNET

o ABC DEF . = c
dca 5w B Mno mstalagao EEEEEN > 4cH 5 aKL
7 PORS BTUV B wiyZ eregra T PORS 8 Tuv

* |0+ P de CCS / CRM * loe

negécio

Figura 13 — Esquema de funcionamento do TORPEDO FACIL para Cenérios ndo previstos.
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3. CONCLUSAO

Podemos observar no Gréfico 1 que o servico que teve inicio em novembro/2009, vem ganhando
adesdo por parte dos clientes, principalmente a Falta de Energia, que quando de sua ocorréncia é fato
gerador de muitas chamadas ao Call Center.
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Gréfico 1 — Evolutivo Torpedo Fécil — mensagens recebidas.

A AES Eletropaulo j4 trabalha para a ampliagdo dos servigos. Para tanto, serd necessédrio o Opt-in do
cliente, o que estd sendo providenciado com o acesso facilitado através do site da empresa.

Apé6s o consentimento do cliente para envio de torpedos, a AES Eletropaulo passard a enviar
informacdes, tais como, “Aviso de Interrup¢do Programada”, “Aviso de Faturamento”, “Aviso de
Vencimento de Fatura”, etc.
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