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Resumo

O projeto, desenvolvido em parceria entre a COELCE (Companhia Energética do Ceara) e a empresa
KNBS (Knowlegdge Networks & Business Solutions), empresa de desenvolvimentos diferenciados e
gestdo do conhecimento, visa oferecer atendimento aos consumidores residentes em municipios cujo
atendimento presencial em Postos de Servico demonstra-se inadequado ou ndo eficiente. Tem como
base a introducéo gradual de novas tecnologias e novas fun¢des no atendimento a clientes, consistente
com a inclusdo digital da populacdo e convergéncia de servicos, criando a cultura de auto-
atendimento, e inovando na aplicacéo de estruturas de telecomunicagdes em ac¢des de melhoria social e
de qualidade de atendimento. Permite, através da central de atendimento, uma homogeneidade e
garantia da qualidade de atendimento e presteza no tratamento deste cliente distante.

Integra-se em um elemento de atendimento "totem™ que constitui o suporte fisico para um ambiente
integrado com videoconferéncia, no qual o consumidor tem interacdo direta com o atendente. Os
grandes desafios encontrados foram a ampliacdo do conhecimento dos processos de atendimento, o
seu questionamento na sua esséncia e efetividade, a agilidade de respostas e a interatividade
operacional pelos atendentes. Estes desafios encontraram eco na preocupacdo constante da
concessionaria de reconhecer e atender seus consumidores.
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1. INTRODUCAO

A concessionaria Coelce estd imbuida de seu papel de inovador, buscando a incorporacdo de novas
tecnologias e agregando solucdes tecnoldgicas para a realizacdo de sua operacdo e prestacdo de
servicos. Neste contexto, objetivos como o atendimento ao cliente, como estrutura de suporte e apoio
ao dinamismo operacional e novas formas de comunicacdo mais satisfatorias do ponto de vista do
cliente-consumidor tem suscitado novas solucdes ou oportunidades diferenciadas. A proposta de se
estudar a implantacdo de solugdes além da presencial, telefénica e chat, levaram a uma pesquisa
relativa ao atendimento semipresencial, através de videoconferéncia, consistente com a utilizagéo
desta tecnologia em outros contextos, com a inclusdo digital da populacdo e com a convergéncia de
Servigos.

Pretende-se, assim propiciar o atendimento objetivo ao consumidor, diretamente com um atendente
real, embora a longa distancia, através da implantacdo de terminais de acesso com facilidades de
video-conferéncia, comunicando a popula¢do com a Central de tele-atendimento.

Este processo pode ser ampliado com a criagdo de postos de servigos de atendimento em localidades
estratégica e economicamente ndo viaveis. Refere-se diretamente ao artigo 98 da Resolugdo 456 da
ANEEL que dispdem sobre a

“estrutura de atendimento adequada as necessidades de seu mercado”’ €...

“possibilita ao consumidor ser atendido em todas as suas solicitagdes e reclamacdes sem que, para tanto, tenha

que se deslocar do municipio onde reside "

Amplia-se o atendimento direto promovendo a universalidade de acesso ao atendimento da
concessionaria. Estas informacoes, resolugcdes, normas e tarifarios poderdo ser acessadas diretamente
pelo consumidor no terminal de acesso, onde também podem ser feitos registros de outras formas de
participacéo previstas.

Criam-se, ampliando este contexto de atendimento da concessionaria um contexto social, com Postos
de Servigo como centros multifungdes que poderdo ser utilizados para disponibilizar e compartilhar
ferramentas e servicos de utilidade publica aos cidaddos, representando uma atuacdo do setor
energético consistente com os direcionamentos governamentais focados na transparéncia e no
exercicio da cidadania reforcando, assim, ainda mais o papel atuante da concessionaria.

Como se vera, a formatacdo deste novo desenvolvimento em Videoconferéncia, e a adogdo de novas
funcBes de atendimento, é uma evolugdo natural da forma de relacionamento entre concessionaria e
cliente, garantindo ainda mais a COELCE o reconhecimento como empresa preocupada com seus
consumidores e aderente as novas tendéncias de mercado. Sua estruturacdo passou por uma analise
dos modelos de atendimento atuais, das novas diretrizes organizacionais e ao reestudo dos processos
de atendimento existentes. Buscaram-se solucOes tecnolégicas evolutivas ao suporte operacional
existente e agregando-se 0s questionamentos e desafios de um novo paradigma para uma mudanca de
comportamento do atendente frente ao cliente que busca apoio em suas dividas ou solicita servigos.
Também, respalda e amplia a atuacdo da concessionéria no atendimento ao Art. 95 da Resolugdo
456/2000-ANEEL que dispde:

“A concessiondria ¢ responsavel pela prestacdo de servigo adequado a todos os consumidores,
satisfazendo as condi¢cBes de regularidade, generalidade, continuidade, eficiéncia, seguranga,
atualidade, modicidade das tarefas e cortesia no atendimento, assim como prestando informacdes para
a defesa de interesses individuais e coletivos”.

O projeto seguiu um modelo de mudancas operativas, aplicando-se diretamente nos postos de
atendimento de Fortaleza, antes de sua generalizacdo para outros ambientes. Isto permitiu a integracao
e caracterizacdo dos anseios dos clientes e dos atendentes, somando-se as relagcdes com a filosofia de
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atendimento da COELCE. Também foram testadas condicGes técnicas e tecnologias para uma solucéo
mais adequada operacionalmente. Os resultados séo vistos nas reagdes de surpresa dos consumidores,
nas eficiéncia e interatividade promovidas.

2. MOTIVACOES

A COELCE vem desenvolvendo uma série de acdes e se posicionando como uma empresa cada vez
mais proxima do cliente, incrementando a qualidade de seu atendimento ao cliente e fomentando
atitudes como 0 sorriso na voz, ou 0 saber ouvir nas equipes de atendimento, obtendo resultados
relevantes e comprovados em seu relacionamento final.

Agregam-se ao atendimento direto e modificacdo estrutural da forma de tratativas dos clientes,
algumas ac6es diretas como:

e Fala Cliente: evento que acontece mensalmente na capital, com o objetivo de convidar os
clientes insatisfeitos para uma reunido com responsaveis pelos processos da companhia, e
buscando identificar pontos de melhoria nos servigos prestados.

e Telecobranca: com inicio no ano de 2003, recebeu forte incentivo em 2007, levando a
diminuicdo de cortes mensais. A partir dessa data, efetivou-se mensalmente 70.000
agendamentos mensais, de um total de 96.000 que sdo enviados para acionamento, obtendo
assim uma efetividade de 68% de acionamentos e de 71% de pagamentos. Atrelado a essa
acdo buscou-se uma ferramenta para mensurar a satisfacdo junto ao cliente. A pesquisa de
satisfacdo atinge um valor de 94% de satisfagdo, mostrando que realmente esse € um processo
gue junto ao cliente traz uma forma de cobrar sem agredir.

e COELCE nos Bairros: evento que tem por objetivo, levar informacéo ndo sé da COELCE
como outros temas de interesse publico (previdéncia, assisténcia médica entre outros) a
comunidades carentes.

Neste contexto inclui-se também o desenvolvimento de totens multifuncionais que poderdo ser
utilizados para disponibilizar e compartilhar ferramentas e servigos de utilidade publica aos cidadaos,
representando uma atuacdo do setor energético consistente com os direcionamentos governamentais
focados na transparéncia e no exercicio da cidadania, e atendendo diretamente ao disposto nos artigos
118, 119 e 120 da Resolugdo 456 da ANEEL [1] sobre o fornecimento de informagéo para apoio e
conhecimento do consumidor.

Assim, foi proposto construir um elemento de atendimento, ou espacgo de atendimento fisico, integrado
em um “totem” (suporte fisico para um terminal de videoconferéncia), onde o consumidor tem a
interacdo direta com o atendente, via imagens e pode receber informacfes sobre as suas duvidas e
respostas as suas questdes sobre a prestagdo do servico da Concessionéria. Pode também, com este
apoio direto, gerar solicitacGes de servicos e registrar reclamac@es, criticas e elogios ao servico
prestado.

Em particular, no que se refere ao projeto de Atendimento por Videoconferéncia, o objetivo, além de
permitir o atendimento semipresencial ao cliente, com a interacdo adequada para a solucdo de
problemas/solicitacédo de servigos e manutencdo, visa também compor um vetor adicional na resposta
ao artigo 98, da Resolucdo 456 da ANEEL [1], que dispGe sobre a:
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... estrutura de atendimento adequada as necessidades de seu mercado e... possibilita ao consumidor ser
atendido em todas as suas solicitagdes e reclamacfes sem que, para tanto, tenha que se deslocar do
municipio onde reside.

3. METODOLOGIA DE DESENVOLVIMENTO

Neste projeto, 0s requisitos tecnoldgicos foram considerados secundarios frente aos requisitos de
adaptacdo da solugdo a estrutura operacional da concessionaria. Entretanto, muitos testes foram
efetuados em possibilidades de tecnologias e equipamentos multimidias disponiveis de mercado,
buscando aderéncia a padrGes operacionais existentes. Este cuidado permitira a sustentabilidade
futura da solucéo e a troca/reposicao facilitada de elementos fisicos componentes, como cameras
de video, microfones, caixas de som e equipamentos auxiliares de suporte a operagdo como
scanners e impressoras. O controle remoto de recursos, compartilhamento de infomagGes entre
sistemas diferentes em ambientes de execucado diferentes também foram grandes desafios técnicos
enfrentados.

Desta forma, a concepgdo da solugdo pontuou como fatores preponderantes na sua implantagéo e

sucesso:

e Consisténcia de procedimentos e transparéncia em relagdo aos procedimentos similares de
atendimento realizados pela concessionaria como o atendimento de servi¢os presenciais nas
loja e via ligacéo telefonica e/o chat,

e Adaptacao da midia aos scripts de prestacdo do servico, e

e Valor adicionado em relagéo aos servigos similares ja prestados.

Ao reconhecimento operacional existente e os procedimentos de servicos e atendimento prestados
pelos atendentes presenciais e telefénico/chat demandou a equipe multidisciplinar de
desenvolvimento, reunides e entrevistas para determinar os requisitos funcionais, incluindo o
historico de reclamacgdes/acOes efetuadas.

Somente entdo foi possivel estabelecer e validar os requisitos funcionais a serem agregados
provenientes das necessidades de comunicagdo com o0s usuarios, da navegacdo em telas em
comparagdo aos processos e procedimentos estabelecidos pela Concessionéaria e de novos scripts e
ergonomia dos equipamentos, tanto para o atendente como para o cliente/consumidor.

Este ambiente de informages foi utilizado como insumo para chegar aos requisitos tecnoldgicos.

A Figura 1 ilustra os elementos presentes no cenario de atuacdo do Posto Avancado de
Atendimento ao Consumidor por Videoconferéncia.
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Figura 1- Utilizacdo do Terminal de Videoconferéncia

4. SOLUCAO TECNOLOGICA

O terminal multimidia de auto-atendimento deve ser dotado de teclado conforme padrdo ABNT-II,
de dispositivo do tipo mouse ou trackball que permita ao usuario movimentar o cursor na tela e
selecionar o contetido apresentado, bem como impressora, webcam e caixas de som e microfone
embutidos. O uso de um scanner foi considerado também de bastante relevancia para algumas
solucbes de atendimento.

—~

=

Figura 2 Exemplo de totem

Para suporte de comunicacdo, o servico contratado da rede de telecomunicagdes pode incluir,
segundo a disponibilidade local de servigos de operadoras de telecomunicacfes, 0 acesso a um
provedor de Servicos Internet em Banda Larga e/ou o suporte das linhas privativas (LP) entre os
Postos de Atendimento e o Call Center. Pode também, simplesmente acoplar-se ao acesso do
provedor de Servigos Internet em Banda Larga tanto no Call Center quanto nas localidades
atendidas pelos Postos de Atendimento. A escolha sera feita com base em custos e em requisitos
técnicos dos servigos ofertados pelas prestadoras, e negociadas caso a caso. N&o existe
dependéncia fisica da solu¢cdo com o meio de transporte da comunica¢do na solugdo adotada,
conforme a Figura 3.
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Rede de telecomunicagoes

_ w/)/ Posicao de operadora
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de controle e tratamento de telas

Terminal multimidia de auto atendimento

Figura 3: Arquitetura e funcionalidades do Sistema

Existe uma gama de solugbes tecnologicas atualmente, associadas ao ambiente de
telecomunicac@es, permitindo a configuracdo de redes virtuais privativas, incluindo grupos de
posicBes de operadora e grupos de terminais de auto-atendimento. Esta possibilidade garante a
integridade e seguranca de acesso e transagdes nos postos de atendimento e operacdo do sistema
(Call Center). Existem padr@es e protocolos de comunicagdo empregados, que foram selecionados
por sua aderéncia aos protocolos de redes baseados em IP (H.323 ou similar conforme Figura 4,
também descritos nas Referéncias [3], [4], [5], e [6]).

G d © Grupo
rupo de auto-
atendimento operadores

Terminal
auin-atendimenfio

Rede IP

| ;
- , K - /
Terminal / %, Terminal operadora /
‘ % 1’

Figura 4: Estrutura de comunicagéo

5. OPERACAO DO SISTEMA

A concepcdo do atendimento via teleconferéncia ndo interfere nas solugdes existentes de auto-
atendimento existentes na concessionaria, complementando-as. Assim, sdo preservadas e ampliadas as
opcoes de solucBes de problemas dos consumidores e provida uma forma de interatividade e
relacionamento mais coerente com as necessidades individuais. Neste contexto, o sistema de auto-
atendimento é ampliado, com a nova funcionalidade, como mostra a Figura 5.
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Caro(a) MARIA GLEICIANE MOTA PINH,

Seja bem-vindo(a) a nossa auto-agencia.

tesso n” 534057

Figura 5: Tela do Sistema de auto-atendimento Coelce ampliado com videoconferéncia

As funcBes béasicas concebidas para suporte ao novo tratamento de videoconferéncia seguem um fluxo
de acBes descritas como:

Chamada ao atendente: o usuério solicita a conexdo da videoconferéncia com o Call Center
acionando uma tecla especial. E iniciado o estabelecimento de uma sessdo de atendimento
para a posicéo de Call Center;

Aceite ou recusa da solicitacio de estabelecimento: a posi¢do de Call Center para a qual a
chamada foi enderecada pode aceitar (atendendo), colocando a chamada em espera, ou ainda
recusar a chamada;

Caso a chamada seja aceita, 0 usuério receberd a sinalizagdo de atendimento do servico e a
imagem da operadora, entrando em conferéncia a seguir.

Caso a chamada seja colocada em espera, 0 usuario recebera a sinalizacdo correspondente e
sera apresentado um video institucional da concessionaria até o atendimento ser
disponibilizado;

Videoconferéncia: durante a videoconferéncia as supervisdes de conexdo permanecem ativas,
gravando a voz e/ou imagem (segundo uma opcao da atendente) e liberando a chamada em
caso de desligamento de uma das partes;

Enviando imagens ou recibos: o cliente pode, a pedido do atendente ou em consequéncia de
necessidade de comprovacdo apresentada por suas necessidades e de requisitos de seu
processo com a concessionaria, enviar imagens (fotos, documentos ou recibos). Para tanto, o
cliente é solicitado a interagir na estrutura de auto-atendimento e realiza 0 scanning e
transmissdo a atendente do Call Center, de sua documentagdo;
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e Compartilhando informac@es: o atendente pode, a pedido do cliente ou em conseqiiéncia de
seu script de atendimento para a resolugé@o dos problemas apresentados, compartilhar imagens
de seu ambiente de atendimento, disponibilizando-as na tela do cliente no posto de auto-
atendimento, esclarecendo as duvidas com a visibilidade da informacéo;

o Impressdo de comprovantes: o atendente pode, a pedido do cliente ou em conseqiéncia de
seu script de atendimento para a resolucdo dos problemas apresentados, enviar imagens para
serem impressas no ambiente de auto-atendimento;

e Finalizando a videoconferéncia: de acordo com o script apropriado a videoconferéncia pode
se encerrar de forma bem sucedida por iniciativa do operador ou do cliente do terminal
multimidia de auto-atendimento;

o Gerenciamento remoto do sistema: o Sistema permite seu gerenciamento remoto,
qualificando o desempenho das estruturas de atendimento;

o Relatdrios Estatisticos: é possivel ao operador gerar relatdrios estatisticos sobre o trafego de
videoconferéncia, incluindo chamadas bem sucedidas e as colocadas em espera.

O sistema desenvolvido permitiu validar e exercitar a concepgdo de requisitos e funcionalidades
levantados no projeto I6gico, considerando-se ainda as pesquisas adicionais junto a COELCE.

o Desenvolvimento, implementacéo e disponibilizacio da ferramenta computacional dedicada e
sua integracdo com o ambiente da COELCE de atendimento especial nos postos de auto-
atendimento e no Call Center;

o Desenvolvimento de formas diferenciadas e de atendimento. Estudando os scripts de prestacdo
do servigo, foram introduzidas novas funcionalidades e adaptacdes de meios, tendo em vista a
ergonomia da operadora, a forma de contato com o cliente (olho no olho) e o pragmatismo
operacional do conjunto. O posicionamento da camera, por exemplo, em frente a posi¢do da
operadora, capta sua fisionomia, transmitindo ao cliente a sensacdo de didlogo ao vivo, e ao
mesmo tempo tornando natural, eventuais desvios do olhar para a verificacdo de outra tela. Foi
realizado um estudo de posicionamento da atendente para evitar desconfortos ao cliente. Este
estudo também visou caracterizar as necessidades de conforto operacional e evitar inadequacéo ou
fadiga precoce a operadora;

e Desenvolvimento de novos scripts de atendimento: Alguns scripts foram retrabalhados em
conjunto com a area responsavel pelo Call Center para 0 novo ambiente de Videoconferéncia, por
exemplo, quanto a apresentacdo na tela do cliente de seus débitos (no servico consulta a débitos),
com um acompanhamento, leitura e explanacdo pela operadora.

6. CONCLUSOES

A solucdo e a inovagdo em agregar videoconferéncia as funcBes de atendimento ao cliente
pressupde um compromisso em agregar relacionamento efetivo a solucdo de solicitacbes dos
clientes. Esta inovacdo permite também a ampliacdo do compromisso da concessionaria no
respeito aos direitos do cidaddo no uso dos servigos disponibilizados, de uma forma mais calorosa
e proxima as suas necessidades. Esta proposta permite ampliar a oferta de atendimentos realizados
nos Postos de Atendimento, agilizando e criando a sensacdo de atendimento presencial ou auto-
atendimento assistido.
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Nos Postos de Atendimento, usuarios mais familiarizados com a tecnhologia ou mais curiosos
preferem os terminais de auto-atendimento, considerando esta forma de prestacéo de servigos mais
confidencial e mais segura.

No interior, em municipios sem Postos de Atendimento ou com usudrios de idade ou de menor
grau de alfabetizacdo, um atendimento “olho no olho” ¢ preferido e reflete a cultura local. Este
projeto foi desenvolvido para permitir a concessionaria construir um ambiente de relacionamentos
a disténcia e integrar esta populacdo néo atendida plenamente em suas expectativas de respostas,
devido ao distanciamento no atendimento telefénico, meio Unico de atendimento disponivel em
alguns casos. O compartilhamento da banda internet de atendimento, em um centro comunitério
ou local de instalacdo do posto virtual, pode também significar o compromisso social da
concessionaria e agregar valor a sua responsabilidade empresarial.

Outra possibilidade de resultado deste novo relacionamento é a criacdo de Postos de Servigo
virtuais, constituidos por terminais de auto-atendimento, localizados em Shoppings,
Supermercados, e estabelecimentos publicos ligados as Prefeituras ou Governos Estaduais,
universalizando o acesso e a informagédo divulgada aos consumidores.

O projeto e o sistema desenvolvidos implicaram em uma organizacéo operacional diferenciada por
parte da concessionaria e a sua disponibilidade e flexibilidade para ampliar seu atendimento com
mudangas inclusive estruturais em seu dia a dia.
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