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ResumoA competitividade do mercado, o maior conhecimeide seus direitos e o valor pago pelos
servigos de fornecimento de energia elétrica sfimaldos fatores que tém contribuido para queeateli

seja cada vez mais exigente com a qualidade dagsaeque recebe. A CEB vem implantando uma série
de acdes internas de melhoria dos seus processgsstio que visam suprir a demanda crescente de
satisfacdo dos clientes. A Ouvidoria-Geral da CBEBié¢m tem passado por mudangas continuas,
adaptando-se para extrapolar o seu papel de reaafgareclamacdes, criticas e sugestdes dos sliente
apos o respectivo primeiro atendimento prestadaspafjéncias comerciais ou pelo call-center, para
mediadora de conflitos. Passa a subsidiar as deeaspresa com informacdes para aperfeicoamento dos
seus processos, servindo assim como instrumergopete a gestdo. E apresentada também uma anélise
do contexto vivenciado pela relacéo cliente e Qandde as perspectivas para o futuro.

1. INTRODUCAO

Mesmo ap6s o término do periodo de racionamentoemkrgia, ou talvez por este motivo, a
regulamentacéo do setor elétrico brasileiro airadzg por modificacdes e busca sua identidade, de mo

a tentar conciliar as relagbes entre geradorasjbdisloras, comercializadoras, investidores, etenes
emaranhado de interesses: os consumidores, quagairem diante chamaremos de clientes.

Os clientes, usuarios dos servicos de energidoalgincentivados pela competitividade do mercadt
crescente conhecimento de seus direitos e por p@@arpor um servigo essencial, que muitas vezes
reajuste com indices superiores ao reajuste deiosaldornam-se cada vez mais exigentes com a
gualidade dos servicos que recebem.

Seus parametros de exigéncia nem sempre sdo ntaddesunto aos canais disponibilizados pelas
distribuidoras de energia elétrica: call-centermips comerciais ou atendimentos pela interned. Su
impaciéncia em repetir a descricdo de seu problemanuitas das vezes, 0s levam a buscar uma area na
empresa, que na maioria dos casos esta vinculafta direcdo, com autonomia para solucionar suas
guestdes de forma contundente e definitiva: asdouias.

Atentas a este papel, a Ouvidoria da CEB tem pagsadprocesso de aperfeicoamento e modernizagao
de procedimentos e rotinas, de modo a ter condidgéestender os clientes da forma citada. Para,tanto
deixa de ser uma area para recebimento de reclasagdticas e elogios, e amplia sua atuacdo como
mediadora de conflitos, além de fazer chegar aasamesponsaveis, ndo sé casos que exemplifiquem
falhas de procedimentos, mas situacfes que indecamecessidade de revisdo e aprimoramento de
processos de atendimento. Tornam-se entdo, patarggescomprometidos com a exceléncia no
atendimento, um importante instrumento de gestdia, wez que os processos sob sua responsabilidade
estardo a todo momento sendo avaliados pelos paiscatores das relagdes "empresa X sociedade": os
clientes.

2. A OUVIDORIA-GERAL DA CEB

A Ouvidoria-Geral da CEB foi criada em 1995, inmgla suas atividades somente como Ouvidoria
interna. Em 1997 transformou-se em Ouvidoria-Gesalndo um 06rgédo vinculado diretamente a
Presidéncia da empresa.
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Até um passado recente, todo o cliente que recar@avidoria, independente da empresa disponibiliza
outros canais de atendimento, tinha o seu cassatale, apds gestdes junto a area responsavajaec

a resposta de seu pleito. Tal procedimento agregdeaao processo por atender um cliente que actere
uma ultima chance a empresa em reverter a imagegative que possuia pelo problema ocorrido.
Entretanto, os atendimentos prestados pela Ousidéid refletiam a qualidade das areas de atendiment
da empresa, pois em muitos casos hao era possieehtinar se o cliente ja havia buscado solucédo de
sua questdo nos canais disponibilizados, call-ceatgncias comerciais e internet, uma vez que 0s
proprios clientes recorriam diretamente a Ouvidosaja por desconhecimento desses ou pelo
entendimento de que, pela gravidade dos casosapadss, entendiam que somente a Ouvidoria deveria
atendé-los, distorcendo assim os dados quantoctema;oes recebidas pela empresa por falhas de
processos ou procedimentos de atendimento.

No inicio do ano de 2003 a Ouvidoria intensificoprocesso de mudancas nas suas rotinas, de modo a
concentrar-se em atender os clientes que ja reaorrénicialmente aos canais de atendimento
disponibilizados pela empresa, porém néo ficaratisfedos com o resultado, tornando-se assim uma
instancia de recurso do primeiro atendimento.

3. MUDANGCAS NA AREA COMERCIAL DA CEB

O Ndcleo Executivo de Desenvolvimento MercadologlaoCEB esta estruturado nos seguintes nucleos
operacionais: Nucleo Operacional de Suporte a CQondade ao Atendimento a Clientes, Nuacleo
Operacional de Medicdo e Fiscalizagdo, Nucleo @pammal de Suporte de Faturamento e Nucleo
Operacional de Projetos e Vistoria. Também é deoresabilidade do Nucleo Operacional de Suporte a
Conformidade ao Atendimento aos Clientes a sug@vikas agéncias comerciais, do call-center e a
andlise dos pedidos de ressarcimento de danos.

No processo de aperfeicoamento das rotinas, defeigue as agéncias comerciais deveriam ter como
atribuicdo exclusiva o atendimento aos clientesirAssendo, todo o procedimento de faturamento:
leitura de medidores, consisténcia e entrega deafapassou a ser atribuicdo do Nucleo Operacimal
Suporte a Conformidade do Faturamento. A atividisuspenséo e o restabelecimento do fornecimento
de energia elétrica por débito transferiu-se pandioleo Operacional de Servigcos da Distribuicéo,
pertencente ao Nucleo Executivo de Monitoramer@omrtrole de Sistemas Operacionais, assim como as
orientacdes técnicas prestadas aos clientes. @Qajgmeento da carteira de débitos passou a sertexiacu
pelo Nucleo de Servicos Compartilhados de Supor@oBranca, vinculado ao Nucleo Executivo de
Suporte a Gestdo Econbmica-Financeira.

Os atendentes das agéncias comerciais passaranmpoavaliacdo de perfil profissional e aqueles que
ndo possuiam as caracteristicas adequadas as exagéscias de atendimento foram deslocados para
outras areas da empresa. Os que permaneceram riecaiados com cursos que contemplava relagées
interpessoais, codigo de defesa do consumidoraiztgdo do uso do sistema de gestdo comercial da
CEB - GCO.

Fez-se a substituicdo da maioria dos micro-compuéaddos atendentes por modelos mais modernos.
Apoés pesquisas realizadas junto aos clientes, idefin em manter o horério de funcionamento das
agéncias: segunda a sexta-feira das 12:00 as hdr@8, de modo a concentrar neste horario o maior
namero de atendentes e conciliar com o horariedeidnamento dos bancos.

Assim sendo, as agéncias comerciais passaram o doaa atividades exclusivamente no atendimento
aos clientes, onde a busca da exceléncia é ovabjwincipal a ser perseguido permanentemente.

4. ACOES DA DIRETORIA DA EMPRESA

A partir das modificagBes efetuadas nas areasemgliaiento da empresa, a Diretoria da CEB entendeu
ser necessaria uma maior autonomia dos atendeatasqpe tivessem condi¢bes de acompanhar e
garantir que o cliente recebeu um atendimento gentk com as suas expectativas. Tal procedimento fa
com gue o cliente recorra a Ouvidoria somente apasendimento ja recebido, ou seja, a Ouvidoria
receberia reclamacdes de clientes quando os atesddsis agéncias ou do call-center ndo prestaram o
atendimento satisfatorio, no foco do cliente.

Assim sendo a Presidéncia da empresa expediu ainwegportaria em 2003:"Conferir aos
Coordenadores de Agéncias e do Call-Center, beno @os atendentes das Agéncias, as atribuicdes de,
em nome do Diretor-Presidente da CEB, acompankardamento das demandas dos clientes, manté-los
informados e repactuar as condi¢cdes de atendimeptando necessario. Determinar que, para oferecer
as condicOes indispensaveis ao fiel cumprimentdisiposto no item anterior, os gestores dos Nucleos
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Executivos e mais aqueles empregados por elesamhol; prestem os esclarecimentos necessérios de
forma precisa, bem como adotem providéncias pae apicondicbes pactuadas sejam realizadas com
vistas ao pronto atendimentos a demanda do cliefitel portaria proporciona condi¢cdes para que 0s
atendentes possam acompanhar todas as etapasidimatdo dentro da empresa, de modo a comunicar
ao cliente qualquer imprevisto que incorresse entdamga de prazos ou alguma outra acdo de
responsabilidade da empresa, antecipando uma egegiacao.

Para que este acompanhamento fosse feito de fasteanética, foi elaborada uma transagéo no sistema
de gestdo comercial - GCO, onde o atendente tegssa ao andamento de cada ordem de servigco gerada
por ele, antecipando-se assim, hos casos impreyistmntato ao cliente evitando-se a reclamacéte de
Considerando que os clientes que recorrem a Ouaidetdo, na maioria dos casos, com uma expectativa
de solucao de sua questdo em um espaco de tempaurio, e visando a sua satisfacao, a Presidéncia
da CEB expediu também em 2003 a seguinte portafdeterminar que as solicitacdes da Ouvidoria-
Geral decorrentes das reclamac6tes recebidas, deveeé encaminhadas aos nucleos responsaveis pelo
atendimento por meio da transacdo SPOUV do Siste@@. Definir o prazo de 24 horas para o envio
das respostas a Ouvidoria-Geral mediante conclusis SPOUVs geradds Também para o
cumprimento desta Portaria, foi criada uma trarsagiGCO denominada "SPOUV", de modo que a
Ouvidoria possa fazer o acompanhamento diario dsggostas recebidas. Além disto, foram geradas
rotinas no GCO em que é possivel a emissdo dedniektgerenciais das SPOUVs contemplando:
reclamac@es por area e por periodo, indicando glazmnclusao, por canal de solicitacdo( e-maitaca
telefone ou pessoalmente) e por tipo de reclam@iidoordancia do valor da fatura, leitura de medigdo
nao realizada, faturas ndo entregues e outras.).

O Comité de Planejamento - CPLAN da empresa acdmapamensalmente as metas empresariais
definidas para o ano, inclusive o indice de sa#gfada qualidade percebida pelo cliente. Para ®ipor
estas metas, cada Gestor Executivo negociou jubliceforia da empresa as metas setoriais de saa are
de atuagdo. Portanto estd em curso na empres@&mvdismento da cultura de gestdo por indicadores e
resultados.

O atendimento aos clientes da CEB passou entdonaositorado constantemente e a Ouvidoria da CEB
pbde concentrar seus esforgos naquele clientasfestat com o atendimento inicial recebido pelogas
canais da empresa e atuar através do levantameritdodmactes para aprimoramento de processos e
procedimentos.

5. A OUVIDORIA COMO INSTRUMENTO DE SUPORTE A GESTAO

Nos atendimentos prestados pela Ouvidoria, quandpreenchimento das SPOUVs, s&o indicados os
nameros das ordens de servigo registradas no G@algulo primeiro atendimento prestados ao cliente
pelo call-center ou agéncias comerciais. Tal priooedto propicia condicbes ao Gestor da area ou ao
Coordenador da agéncia identificar o atendenteaéisan as causas da ndo conformidade, evitando-se
assim repeticdes de casos semelhantes no futuro.

Sendo assim, as SPOUVs geradas pela Ouvidoriangdmaioria dos casos, indicadores de falhas no
atendimento prestado ao cliente. Analisando entdcaaisas do ocorrido, 0 Gestor da area toma as
providéncias que vdo desde a modificacdo dos pimeadtbs até o afastamento do atendente para
reciclagem. A Ouvidoria posta-se como um instrumetd suporte a gestdo, subsidiando as area com
dados do seu atendimento de forma detalhada, paragjacdes corretivas a serem tomadas o sejam de
forma consistente e direcionada.

A grande vantagem deste processo passa a ser erimelbntinua do procedimento de atendimento da
empresa, pois se estabelece uma avaliacdo permatzeperformance das areas, resultando na satisfaca
do cliente medida através de pesquisas periddicas.

6. DADOS DOS ATENDIMENTOS DA OUVIDORIA

Verificou-se que a partir de abril/2003, com a iamphcdo dos novos procedimentos, tanto na Ouvidoria
guanto na &rea comercial da empresa, os clientesegorriam a Ouvidoria e ndo tinham anteriormente
feito sua solicitacdo nos canais normais de ateanttionda CEB, eram orientados a dirigirem-se a estes
canais, para que recebessem o atendimento e queastem a Ouvidoria cagwuvesse alguma
insatisfacdo. Sendo assim, as informagdes forneqdim Ouvidoria as diversas areas refletem oscaso
de clientes que reclamam do resultado do seu pedjdoquanto a forma com que foram atendidos ou
guanto ao resultado fornecido pelo atendente, sggrdo assim um aprimoramento do processo daquela
area.
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O ndmero de reclamag6es registradas na Ouvidoaaést das SPOUVs estabilizaram-se nos meses de
julho a agosto/2003 e a partir de setembro/200¥éoma forte reducdo, mantendo-se esta tendéncia a
partir de entéo.

Registra-se o fato que desde abril/2003 tém-seidwantn patamar constante de registros de elogios,
tanto dos servicos prestados pela CEB quanto gpldaz do atendimento das reclamacdes.

Os clientes tém apresentado sugestdes de melldogaprocessos da CEB junto a Ouvidoria desde
abril/2003 de forma constante.

7. CONCLUSOES

As mudancas de procedimentos da Ouvidoria e da Goeeercial da empresa resultaram em uma
melhoria no atendimento ao cliente, uma vez que@issionais que trabalham nas areas de atendiment
sdo treinados exclusivamente para oferecer umceedd exceléncia, considerando que todas as demais
atividades que ndo envolvem o atendimento forarodadas para outras areas.

A empresa, pautando sua gestdo no atingimento thes reenpresariais, sustentadas por metas setoriais
dos Nucleos Executivos, volta-se para uma gestdegildtados, motivando os profissionais a melhorias
continuas nas suas atividades.

Os resultados empresariais sdo avaliados mensampeid Comité de Planejamento da CEB e pela
Diretoria. Neste processo sdo considerados ressltde pesquisas de satisfacdo junto aos clientes qu
sdo realizadas periodicamente. Os dados forne@dts Ouvidoria as areas funcionam como uma
pesquisa de satisfacdo "on-line", uma vez que cadamacdo procedente & considerada uma Otima
oportunidade de melhoria dos processos.

A Ouvidoria-Geral da CEB inserida neste contextaugurou um novo tipo de relacionamento com o
cliente e com as demais areas da empresa, forredadds gerenciais, sejam de reclamacgdes, sugestoes
ou elogios, subsidiando assim acfes para mudarg@sgeiacdes nos procedimentos de atendimentos de
modo a adequar e adaptar cada vez mais os procks&iB ao focdlo cliente.

Este ciclo interativo de correcdo dos procedimentpsocessos propiciou uma diminuicdo o nimero de
clientes que recorrem ao PROCON ou a ANEEL, umagueza empresa tem buscado a solucéo junto ao
clientes da grande maioria das suas demandasnewis®e assim que necessitem recorrer a estes 6rgaos
externos.

Para o futuro verifica-se a consolidagédo da posturpresarial de gestdo da CEB de buscar consolidar
sua gestdo as expectativas de satisfacdo doseslievd® medida em que sdo propiciadas condi¢des para
gue os clientes, através de suas manifestacfes) pgr reclamacdes, sugestdes ou elogios, sintam-se
participantes do aprimoramento dos processos egiraentos de atendimento da empresa.
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