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Resumo

Uma causa critica de desgaste daimagem das empresas de energia el étrica junto aos seus clientes esta
associada as interrupgdes de energia que ocorrem quando de desligamentos simulténeos de muitos circuitos
elétricos em dias com condicdes climaticas adversas, ocasionando um elevado nUmero de chamados
telefénicos. O principal beneficio do ponto de vista do cliente € justamente conseguir o contato com a
empresa e receber ainformagdo de maior relevancia, que é a previsao do restabel ecimento do fornecimento
de energia, com alto grau de assertividade, permitindo a ele (cliente) reprogramar suas atividades, reduzindo
o desconforto e eventuais prejuizos. Assim, a AES Eletropaulo promoveu o aumento da capacidade de
atendimento automatizado, através do aumento dos canais de URA disponibilizados aos clientes, aos quais
pretende implementar uma nova arquitetura que seja capaz de enviar para 0 atendimento humano todas as
informagdes do atendimento el etronico redistribuindo as chamadas para os PABX/DAC(s) ou atendente,
considerando parametros como melhor atendente e menor tempo de espera para o cliente

1. Introducéo

O grande impulsionador desse projeto foi 0 advento do ciclone extratratropical ocorrido em 7 de junho de
2011, fato que gerou um grande nimero de ocorréncias na rede el étrica afetando milhares de clientes tendo
como consequéncia 0 aumento exponencial de chamadas ocupadas no Call Center, pois a sua capacidade de
atendimento ndo suportou a demanda, além das longas fila de espera.

Sua premissa basica visa minimizar o contato dos clientes com a concessionaria, através de agles proativas
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de informagbes quando algum problema o estiver atingindo, especialmente afalta da energia el étrica. Para os
casos em que o cliente queira entrar em contato com a empresa, a premissa € implementar solucfes
automatizadas que permitam gerir altos volumes de atendimento garantindo a satisfacéo do cliente com o
servico realizado. Caso ndo sgja possivel atendé-lo eletronicamente, ou seu desegjo seja o atendimento
humano, que a empresa tenha capacidade suficiente para atendé-los no menor tempo de espera possivel.

Paratal, foi necessério aimplementacdo de uma solucdo tecnol 6gica para melhorar e ampliar 0 atendimento
eletrénico of erecidos aos clientes da AES Eletropaul o, transformando-o num servico de classe mundial e
referencial de exceléncia em atendimento, focando como pontos fundamentais 0 aumento na satisfacéo de
seus clientes com o atendimento da concessionaria e 0 aumento na retencéo do atendimento eletrénico,
evitando filas de espera e as rechamadas, reduzindo drasticamente a quantidade de ligagOes ocupadas, onde
o cliente recebe 0 “tom de ocupado”, antes mesmo de ser atendido pela URA da AES Eletropaulo.

Os sistemas el etronicos de atendimento via URA, no geral, oferecem uma estratégia de contato com o cliente
eficiente, pois supre dificuldades de alguns outros segmentos. Porém, para garantir o sucesso e o diferencial
competitivo, tais servicos necessitam ser eficientes também no RELACIONAMENTO com o cliente.

A elaboracdo e aplicacdo de uma URA que atenda aos requisitos da concessionéria e anseio de seus clientes
compreende muito mais do que apenas avangos tecnol 6gicos, pois envolve a necessidade de se transformar
fluxogramas de dial ogos em atendimento coloquial, comunicativo, natural e préximo de um atendimento
humano, dando a sensagdo ao usuario de ter sido atendido por “aguém” onde tenha se estabel ecido uma
“conversa’, sem descaracterizar o atendimento el etronico.

O Portal de Voz que atenda a essa solucéo deve possuir scripts que aumentem aretencao com qualidade e
satisfacdo do cliente, atendendo, entendendo e antecipando-se as necessidades dele utilizando-se de todas as
interacGes com 0s sistemas e repositorios de informagdes da empresa. Tais interacdes deverdo identificar os
mai ores of ensores dos motivos de contato e gerar subsidios as demais areas da empresa para gestéo das
inconformidades e suas solugdes mais consistentes. Por exemplo — Por qual motivo o cliente esta solicitando
uma segunda via? Quais locais apresentam mais desligamentos na rede? Qual o motivo da rechamada? Por
gue o mesmo cliente utiliza mais de um canal para o contato?

Paraisso, deve-se redlizar a Gestdo do Cliente e de suas experiéncias vividas no atendimento eletrénico,
garantindo a homogeneizagdo da comunicagdo e postura e a disponibilidade de servicos atraentes e
desgjados pelos clientes. O cliente deve sentir-se confortavel com o atendimento que, por suavez, deve
desencadear nele a sensacdo de seguranca, credibilidade e reconhecimento do diferencial oferecido pela AES
Eletropaulo.

2. Desenvolvimento

Por se tratar de um projeto ousado e desafiador que mudara os atuais conceitos de atendimento el etrdnico
aplicados pelas empresas de energia elétrica, a AES Eletropaul o resolveu dividi-lo em duas etapas, a ONDA
| que trabalhara a ampliacdo dos atuais canais de atendimento e a ONDA 11 abrangera a Humanizacdo do
Atendimento Eletronico, tornando-o mais préximo do cliente.
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A URA deverd andlisar parametros do PABX/DAC, tais como, tempo de espera estimado, melhor agente
paraachamada, e decidir qual o melhor atendimento a ser prestado, garantindo a disponibilizacdo de todas
asinformagBes coletadas para que, nos casos em que houver transferéncia para o agente, sgja possivel a
aplicacdo de screen pop, afim de evitar arepeticdo de todas as informagdes por parte do cliente, em todos os
atendimento e ndo somente nos regulamentados (Decreto 6523 e Res. Aneel 414/2012).

As ateractes do atendimento eletronico contemplaram as seguintes linhas de atuacéo (Figural — Linhas de
Atuacdo):

Personalizagdo do Diferentes niveis
atendimento de atendimento

" Retencao—

Estratégias para i
el hgorarpa PP rercncio 4 Registros do Sem
quantidade de — Luérﬁi?lgﬁz)de
. arantir /
chamadas retidas Atendimento
na URA

Informacho Correta

Satisfagdo do
Cliente

As principais agdes da Ondal, foram:

¢ Estudos visando dimensionar o quadro necessario para atendimento a todas as chamadas abandonadas
na fila de espera no dia do ciclone extratropical.

¢ Integracdo dos Call Centers das empresas do mesmo grupo empresarial (AES Eletropaulo e AES Sul)
para que em momentos semel hantes haja flexibilidade de ampliacéo da capacidade do atendimento
telefénico paa ambas as empresas.

e Transformar setores estratégicos dentro da prépria AES Eletropaulo, como Lojas, Ouvidoria,
Backoffice, Contact Center numa extensdo do Call center daempresa, ou sgja, areas que jainteragem
com o cliente e que, num momento de crise podem entrar no atendimento do Call Center ampliando
sua capacidade aindamais (de 300 para 1200 PAS).

e Ampliacéo da capacidade de atendimento eletrdnico com uma solucéo de URA detentorade
fraseol ogias inteligentes que permitam ao cliente ser atendido, sem a necessidade de interagdo com
atendente humano pararegistrar as solicitagdes mais simples, a exemplo dafalta de energia elétrica.

e Criacdo de um Plano de Ac¢éo para o Atendimento Telefénico nos dias criticos, cujo principal foco
fosse 0 segrega-lo por niveis de criticidade acionados em conformidade com limiares de atuacdo para
cada situacdo. (Figura 2 — Niveis de criticidade da operagéo)
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Nivel

Limiares de atuacio

Acio

Situa¢io normal no call center

Script atual

(]

Acima de X troncos ocupados
Ou Fila acima de X minutog

Ou Acima de X circuttos sem
energia

Acima de X troncos ocupados

Ou Fila acima de X minutos

A partir deste nivel o “Sem Luz" sera
mais facil de ser localizado. Retirar IP
(Tluminaci publica) Mecessario opgiio de
risco.

Podera informar outras mensagens sobre
outros canais de atendimento e alto
ocupacio do Call Center.

Desativar pesquisa

Atender eletronicamente clientes cue
fizeram opcio sem luz sem a opgio do
atendimento humano.

Informar clientes sobre outros canais.

Acima de X troncos ocupados

Ou Fila acima de X minutos

Acima de X troncos ocupados

Ou Fila acima de X minutos

Cliente que estiver ligando pela primeira
ou segunda ver em X minutos serd
atendido eletronicamente sem opgio de ir
ac atendente. Clientes cue estio ligando
pela terceira ver ou mais, terfio a opgio
de risco destacada.

Devera haver mensagem de alto
ocupacio no inicio do atendimento,
deixando claro que o atendimento sera

10074 eletronico.

Identico ao nivel 3. Porém a tercerra e a
quarta ligagio atendidas
eletronicamente e somente a partir da
quinta ligagio o cliente terd a opgio de
risco destacada.

Podera haver uma mensagem diferente da
mensagem do nivel 3

serio

informando
situagio do call center.

¢ Desenvolvimento de um algoritmo inteligente que pudesse dentro dos sistemas de gerenciamento de
ocorréncias narede elétrica, conciliar informagdes e situagdes similares ja vivenciadas para repasse de
previsao de restabel ecimento o mais préximo possivel do factivel.

¢ |dentificacdo visua de concentracdo de chamadas, ou seja, um mapa da localizacdo das chamadas
dentro da nossa area de concessao, permitindo de forma visual identificacdo das localidades que mais
concentram chamadas e tentar identificar as areas cuja rede elétrica esteja co problema. (Figura3 —
Mapa de chamadas)
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¢ Desenvolvimento de software para acompanhamento “on line” de todo tréfego das URASs e seu

respectivo nivel de atendimento (scripts automaéticos) para agilizar atomada de decisdo nos momentos
criticos. (Figura4 — Cockpit)
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r
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.hivd-v:olﬁn. Automatico
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o Ampliacéo fisica da capacidade dos nossos sistemas de atendimento ao cliente, tanto emergencial
como comercial para suportar grandes demandas de registros simultaneos.
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e Ampliagéo da capacidade de atendimento via SM S de 50 mil para 100 mil torpedos por dia,
permitindo ao cliente ainda facilidade de registro de falta de luz ou outros servicos bastando apenas o
envio do numero de suainstalacdo.

¢ Aumento da quantidade de troncos de entrada de 930 para 3200 troncos para suportar uma maior
demanda de chamadas.

e Adaptacdo das fraseol ogias e transacOes especificas para cliente em rechamada (clientes que retornam
sua ligacéo apos determinado tempo decorrido apds o ultimo contato). aonde ja identificamos sua
ligacdo através do seu telefone, ou através do nimero do CPF ou instagdo digitados anteriormente e ja
verificamos qual 0 motivo desse novo contato e ja damos um tratamento mais adequado a situagéo
como por exemplo uma nova previsdo para o restabelicimento da energia, ou ainda que o servigo esta
dentro do prazo informado anteriormente.

o Ampliacéo de chave de acesso para o registro de falta de energia el etrénico pelo cliente, permitindo
assim maior facilidade e agilidade por parte do cliente. O cliente hoje pode optar por digitar o nimero
dainstaacéo ou o nimero do CPF do titular da conta pararegistrar afalta de energia elétrica.

ONDA 11

NaOndall esta prevista uma nova arquitetura tecnoldgica, na qual as URAs ficardo a frente do PABX/DAC
e serdo capazes de, seja de forma nativa ou através de solucdo agregada, enviar para o atendimento humano
todas as informacoes relativas ao eletronico e aindarealizar a distribuicdo das chamadas para os grupos de
atendimento considerando premissas parametrizaveis, como o melhor atendente e 0 menor tempo de espera
para o cliente. Ainda, durante o periodo de fila de espera em que o cliente se encontra e caso seja sua opgao,
oferecer condicdes de disponibilizar outros servicos.

As principais acdes da Ondal ll, foram:

Marketing Vocal - O objetivo € desenvolver uma aplicacdo de voz com metodologia de vocalizagdo natural,
simples e amigavel. Pesquisar os clientes utilizando metodol ogia de focus groups, para analisar os clientes
de todas as classes e saber quais as melhores praticas que se deve ofertar aos clientes, levando em
consideracdo a politica, missdo e valores da AES Eletropaulo. Essa pesquisa devera ser utilizada num
processo ciclico de melhoria continua.

A solugdo quando acionada baseia-se em parametros de configuragdo, criando uma interagcdo com o cliente
permitindo que este escolha qual aforma de atendimento que mais Ihe convém, callback imediato ou
agendado, filavirtual ou prosseguir em fila até o atendimento. Nos casos de call back e filavirtual €
disponibilizada ao cliente uma gravagdo para que a equipe de atendimento a ouga com antecedéncia, e
identifique o motivo do contato antes do dialogo.

Fila Virtual - A filavirtual consiste numa solucéo onde o cliente teré seu lugar nafila de espera garantido, o

O sucesso do Projeto é tdo animador que foi incluidaa ONDA 11, cujo principal objetivo € amelhoria
continua de toda a solucéo implantada, desde a parte tecnol 6gica até a arquitetura e a complexidade de
fraseol ogias envolvida no processo, numa série ciclica de avaliagoes.

u sga, para que ele ndo fique na espera com telefone, a AES Eletropaul o entrara em contato com ele no
momento em que sua ligagdo seria transferida ao agente caso ele tivesse permanecido em fila.
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Solucéo de colaboragdo web para atendimento aos clientes — disponibiliza recursos de visualizagdo e
audio que permite arealizacdo de reunifes, palestras e atendimento personalizado, suportando mdltiplas
conversas e discussdes simultaneas permitindo acesso aos materiai s apresentados. Contard ainda com um
mapa digital (gréfica), através do site da AES Eletropaul o as regides af etadas, quantidade de clientes
afetados e previsdo de retorno considerando as principais areas atingidas pelafalta de energia.

Solucdo multimidia (voz, sms, e-mails) de notificacfes proativas — funcionalidades multiplas de
notificacdo para diversos dispositivos de comunicagao por voz e possibilitar o envio de mensagens em
formato texto (SMS, e-mail) ou em formato audio para qualquer dispositivo acessivel por telefone ou rede
IP. Nas notificagOes de voz o destinatario conecta-se aum script de URA para que possa se manifestar,
através da selecéo de uma opcdo como resposta a notificacdo recebida. Ha umainterface de criacéo e envio
de mensagens, que administra e gerencia 0s usudrios e 0s tipos de acessos, além de exibir informactes e
analises em tempo real sobre as notificacdes enviadas e/ou pendentes, quem, como e quando as mesmas
foram respondidas, suas prioridades, nimero e ordem de tentativas de notificagéo.

Per sonalizacdo do atendimento eetr dnico - Seguindo as seguintes pr emissas:

Seguranca ao cliente das informacdes recebidas,

¢ Informar ao cliente 0 motivo dafalta de energia, bem como, sua previsdo de retorno;

¢ Informar ao cliente, nos casos de rechamada, sobre o registro de sualigagcdo anterior e, se for 0 caso,
alteracdes na previsio informada anteriormente;

e Informar ao cliente sobre a gravidade do problema, garantindo que a mesma informacéo sera
repassada pel o atendente, caso sgja essa sua 0pgéo.

3. Conclusbes

A Ondal permitiu um aumento da capacidade do atendimento eletrénico de cerca de 55.000 chamadas no
horario de maior movimento (HMM), num tempo de navegagdo de 2 minutos e uma retencéo minima de
75% das chamadas.

Osresultados alcancados pela Onda 1 foram:

Controle da ocupacéo dos troncos demonstrado pela reducéo de chamadas ocupadas. (Gréfico | — Evolutivo
de Chamadas Ocupadas).
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Evolutivo Chams Ocupadas
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Aumento da retencdo do cliente com o atendimento eletrénico (Gréfico |1 — Retencéo do Atendimento
Eletrénico e Gréfico |11 — Participagdo do atendimento Eletrénico).
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Participacdo do Atendimento Eletrénico - 2011
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Implementado o sistema que através do algoritmo inteligente, informa aprevisao para o cliente de forma
estatistica, baseado na avaliagdo da quantidade de equipes de turmas de emergéncia disponiveis no
momento, a quantidade de servigos inseridos para cada equipe, o tempo médio de atendimento que esta
sendo praticado por elas, etc, permitindo que a previsdo de restabel ecimento da energiainformada ao cliente
sejade formamais assertiva.

A URA passou a contar com mensagens dinamicas, acionadas de acordo com o nivel de contingéncia do
atendimento.

Como aOndall ainda estd em desenvolvimento e implementac&o, os resultados esperados ainda ndo podem
ser mensurados. Mas, ha expectativa dos seguintes :

¢ Aumento na quantidade de previsdes informadas pela URA diminuindo assim a quantidade de
chamadas transferidas para o atendimento humano.

e Aumentar ainteragdo com o cliente, através do menu dindmico da URA.

e Maior retencdo no atendimento el etrénico, através da oferta de mais fontes de identificagdo para que
seu atendimento seja agilizado na URA.
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e Aumento da retencdo dos atendimentos el etronicos.
¢ Obter mecanismos mais eficazes de medicdo das retengdes, bem como identificacéo dos pontos de

desisténcia para gjustes na solucao.

E por fim, como OBJETIV O principal do projeto, alavancar em definitivo a Satisfacdo do Cliente AES
Eletropaulo com os servigos prestados, em especia o do Atendimento.

O sucesso do Projeto € téo animador que foi incluidaa ONDA 111, cujo principal objetivo € amelhoria
continua de toda a solucéo implantada, desde a parte tecnol 6gica até a arquitetura e a complexidade de
fraseol ogias envolvida no processo, numa série ciclica de avaliagoes.

4. Refer éncias bibliogr éficas
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